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مقدمة الطبعة الرابعة 


اطلق عصر السموات المفتوحة العنان لفن العلاقات العامة لكى ببدع فى خطط 
الآتصال وأشكاله ولكى يؤثر فى جماهير العالم من خلال الرسائل المباشرة الموجهة 
عن طريق البث العالمى المباشر بعد أن ظل فى فترات سابقة يعتمد على الاتصال 
الوظطتى او الاقليمى. قفقق أعقب اظللإق قير الاتضالات الأول تلسحجار 
151.551838عام 14517 انطلاق عدة أقمار تَثل دولا مختلفة خلال الستينيات 
والسيقتيات حتى جاءت الثمانينيات والتسعينيات لتشهد زيادة كبيرة فى هذه 
الأقمار. وانضمت مصر إلى نادى الفضاء الدولى فى الساعات الأولى من صباح يوء 
4 أبريل ١944‏ باطلاق القمر المصرى نايل سات الذى يعبر عن انطلاقة اعلامية 
مصرية تتفق مع مكانة مصر العربية والعالمية. 

كما ادى قسن امات السلكية واللاسلكية وبطورها وامضناوتها من الأقمار 
الصناعية إلى سهولة الاتصال بين الأفراد والمنظمات فى مختلف بقاع العالم. 
فبالاضافه إلى اجهزة التليفون تطورت خدمات التلكس والفاكس والبريد 
الاليكتروتىء وكذلك محسنت ا مواصلات داخل وبين الدرل الخعلقة نا أدى الى 
سهولة الآتعقال على مسعوى الأقراة وعلى عمسعوي الأجهرة والمضدات والمواة 
الإعلامية التى تعبر عن الشعوب والشركات والمنظمات المحلية والإقليمية. 

وقد صاحب ظهور الشركات الأمريكية الضخمة وتغلغلها على المستوى العالمى: 
وانشاء السوق الأوربية المشتركة وتطور الأوضاع الاقتصادية فى دول اسيوية 
وأوروبية؛ انتعاش التجارة العالمية. وظهور الشركات الكبرى متعددة الجنسيات. وقد 
أدى هذا إلى تطور الأنشطة الترويجية والتسويقية لهذه الشركات. كما صاحب ذلك 
تنفيذ برامج علاقات عامة متطورة على المستوى الدولى. 
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المشروعات الثقافية والاقتصادية المشتركة على قيام وكالات العلاقات العامة 
الأمريكية بالتوسع أبن إنشاء مكاتب لها فى كثير من المدن والعواصم خارج الولايات 
المتحدة الأمريكية. فقد افتتحت 1011آ167101/1 8111 ,1111.1 مكتبا لها فى 
بكين عاصمة الصين لأول مرة عام .١9486‏ كما وقعت [8][12501 
825121159 فى نهاية العام نفسه إتفاقية تعاون مشترك مع وكالة الخدمات 
الإخبارية الصينية التى تقدم خدماتها لجميع المحافظات والمناطق الرئيسية فى 
الضية: 

كما أنشأت دور النشر الأمريكية الكبرى مكاتب لها فى دول أخرى ومن أبرزها 
مكتب بروكسل لماكجروهل 11 - سسدعوء113. أما دور الصحف الكبرى فقد 
أنشأت هى الأخرى فروعا لها فى الخارج لتصدر طبعات خاصة فى هذه الدول 
مستفيدة من الأقمار الصناعية. ودخلت فى هذا المجال بالاضافة الى الصحف 
الأمريكية والانجليزية والفرنسية والألمانية صحف من دول أخرى آخذة بأسباب التقدم 
ومن بينها مصر (الأهرام الدولى) والمملكة العربية السعودية (الشرق الأوسط). 

وعلى المستوى الوطنى تطورت الديمقراطية فى كثير من البلدان وتغيرت أفاط 
الحياة الاجتماعية والاقتصادية. واحتدم الصراع الثقافى فى بعض الحالات ليعبر عن 
حالات الاضطراب والقلق التى تصاحب التغيرات السريعة والحاسمة. وهنا يظهر 
بوضوح ضرورة الاستعانة بالعلاقات العامة فى إعادة التوازن إلى المجتمع. وتحفيق 
التكيف والانسجام والتناغم على المستوى الوطنى والعالمى. 


والله وله النوفية 
الفصرنة فى اكوير ١553‏ على عبوة 
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بفدمة الشقة لثالئة 


مضت سبع سنوات على صدور الطبعة الثانية لهذا الكتاب. وقد أضطررت خلال 
هذه الفترة الى تصويره ثلاث مرات لملاحقة الطلب المتزابد عليه من الدارسين 
والراغبين فى معرفة الأسس العلمية للعلاقات العامة. وقد كان انشغالى بتقديم 
ثلائة مؤلفات أخرى. واعداد سبعة بحوث فى مجالات الإعلام والعلاقات العامة. 
بالإضافة إلى الإشراف على عدد أخر من الرسائل والبحوث العلمية وغير ذلك من 
مهام الإدارة العلمية من العوامل الأساسية فى تأخير تقديم هذه الطبعة. 

وتتضمن هذه الطبعة بعض الإضافات والتعديلات التى رأيت إدخالها خلال هذه 
الفترة الطويلة نسبيا اذا أخذنا فى الاعتبار معدل دوران المعرفة على المستوى 
العالمى: قفى مجال الاضافات كان من الضرورى أن ألبى رغبة الدارسين فى توضيم 
كيفية استخدام أداة تحليل المضمون فى بحوث العلاقات العامة ولم اكن قد تحدثت 
عنها فى الطبعتين السابقتين. 

كما كانت هناك ضرورة لإضافة بعض الفقرات التوضيحية فى بعض الموضوعات. 
والتكميلية فى البغض الآخرء واذا كانت الطبعة الثانية لم تتمكن من عرض 
التعديلات التى أدخلت على دستور العلاقات العامة الأمريكى؛ فقد حرصت على 
تقديم هذه التعديلات فى الطبعة الثالثة. 

وقد شهدت السنوات السبع الماضية حدثين بارزين فى مجال الاهتمام بالعلاقات 
العامة فى مصر. أما أولهما فكانت له صفة محلية حيث عقدت برامج القادة 
الإداريين فى عام 94 مِومّرا عن إدارة العلاقات العامة فى الوزارات والهيئات 
العامة وأجهزة الحكم المحلى فى مصر. وقد استهدف المؤتمر دراسة المشكلات التى 
تعانى منها أجهزة العلاقات العامة لتعميق مفهومها كمهنة أساسية فى المنظمات لا 
تقل أهمية عن غيرها من الوظائف الإدارية. وقد كان من أبرز توصيات المومّر ضرورة 
الاستفادة من خريجى الأقسام التخصصية للعلاقات العامة بالجامعات المصريه فى 
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ادارات العلاقات العامة بكافة المنظمات, وتأهيل العاملين الحاليين من خلال 
النورات التدريبية المتخصصة. 

' كذلك دعا المؤر الى انشاء نقابة أو رابطة للمشتغلين بمهنة العلاقات العامة 
لدعم الصلات بين أبناء المهنة وتبادل الخبرات والمعارف وإرساء قواعد واداب 
وسطلرقيات السارسة آلينة على أسسن الخلاقية: وقد أكهد اللزثر على اعمية الممارسة 
العلمية المتطورة لوظائف العلاقات العامة ومن بينها القيام بالدور الاجتماعى 
والتعاون مع المنظمات فى المجتمع فيما يتعلق بالعمل على مواجهة وحل المشكلات 
الاجتماعية والبيئيه. 

أما الحدث الثانى فيتمثل فى عقد الندوة الدولية للعلاقات العامة فى أوائل عام 
64 لناقشة الدور الأساسى للعلاقات العامة فى التنمية الاقتصادية والاجتماعية 
فى العالم. وجدير بالذكر أن المؤلف قدم إلى قرائه هذا الموضوع الهام فى كتابه 
المعنون : العلاقات العامة وقضايا التنمية فى مصر فى أواخر عام /ا/41١,‏ والذى 
يعاد الآن طبعه مع مجموعة من البحوث الأخرى للمؤلف فى كتاب بعنوان: دراسات 
فى العلاقات العامه والإعلام . 

ولا يفوتنى هنا أن أنوه إلى الخطوات الايجابية الأخرى التى قت خلال الفترة 
الماضية من أخذ ببعض توصيات مؤتّر ادارة العلاقات العامة. وإجراء لعدد من 
البحوث والدراسات القيمة حول هذا الموضوع. وأخيرا ظهور مؤلفات أخرى قيمة فى 
مجال العلاقات العامة بصفة خاصة ومجالات الاتصال الجماهيرى المختلفة بصفة 
عامة. 

والله أسأل أن يستمر هذا التقدم لخدمة بلادنا الحبيبة وإثراء التراث العلمى 
والعا مى فى هذا المجال. 

والله وله التوفيق 

العجوزة فى يوليو ١9/46‏ على عبوة 
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لم أكن أتوقع وأنا أقدم للقراء الطبعة الأولى من هذا الكتاب أننى سأطالب بعد 
عام تقريبا بتقديم الطعة الثانية.ومصدر المفاجأة فى ذلك أن كتاب الأسس العلمية 
للعلاقات العامة ليس أول كتاب باللغة العربية يتناول هذا الموضوع الهام2. فقد 
سمتون او ذلك أساتذة أجلاء بمؤلفات لها قيمتها العلمية. والذى لاشك فيه أن 
الإقبالالكبير على هذا الكتاب إنا يعود إلى تزايد الاهتمام بهذه المهنة فى 
السبعينات نتيجة للتغيرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية السريعة التى 
شهدها المجتمع المصرى فى هذا العقد. 

ففى المجال السياسى بدأت الممارسة الديمقراطية تشق طريقها فى مختلف 
مجالات العمل السياسى. فقد بدأت تجربة الأحزاب وأجريت أول انتخابات حرة 
حقيقية للتمثيل النيابى للشعب المصرى. كما شهدت البلاد أحداثا سياسية هامة 
بدأت بحرب أكتوبر المجيدة؛ وتوجت بمبادرة السلام التاريخية. 

وفى المجال الاقتصادى ظهر بشكل واضع أنه لابد من إجراء تغييرات سريعة 
وحاسمة لاجتياز الصعاب الاقتصادية العنيفة التى تواجه التنمية. وأخذت الدولة 
بسياسة الانفتاح الاقتصادى وتشجيع الاستثمارات الأجنبية لمواجهة نقص رؤوس 
الأموال الوطنية. وحل مشكلات البطالة بصورها المختلفة. 

كما اهتمت الدولة بتكثيف الجهود المبذولة لتحقيق التوازن بين النمو 
السكانى والموارد الاقتصادية المتاحة من خلال برامج تنظيم الأسرة. ونتيجة 
للجهود الرامية إلى القضاء على الأمية باعتبارها من أخطر معوقات التنمية 
انخفضت نسبة الأمية من /٠/ ٠١.86‏ فى تعداد عام ١97٠‏ لتصل إلى 16.06 / فى 
تعداد عام 1977. ثم إلى 49.6 / فى تعداد 1987. وأخيرا اصبحت 1/8.7/ 
فى تعداد .١9957‏ 
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وفى المجال الإدارى طالبت ورقة أكتوبر «بالإسراع فى إحداث تغييرات جذرية 
عميقة وشاملة فى نظام الإدارة بهدف تخليص هذه النظم نهائيا من أوضاع ميعطلفة: 
وتحقيق مستوى رفيع من الأداء يتفق مع الأمانى والآمال والأهداف القومية 
المحددة». كما أعلن رئيس الجمهورية فى إحدى خطبه عن بدء الثورة الإدارية لحكى 
يضع رجال الادارة فى موقف المسئولية أمام الجماهير. 

أجل - لقد كانت هذه الأحداث وتلك المحاولات التى تستهدف تغيير أوضاع 
المجتمع إلى الأفضل عاملا أساسياً فى تزايد الاهتمام بدراسة العلاقات العامة 
وتمارستها على أسس علمية. كما دفعتنى هذه المحاولات الى دراسة دور العلاقات 
لعامة فى تنمية المجتمع. وقدمت هذه الدراسة إلى المشتغلين بالعلاقات العامة 
وقضايا التنمية فى مصر. وهى محاولة لبلورة دور العلاقات العامة على المستويين 
المركزى واللامركزى فى مواجهة تحديات التنمية. 





والله ولي التوفيق 
العجوزة فى سبتمبر ١831/‏ على عحنوة 
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عندما ذهبت إلى الولايات المتحدة الأمريكية فى أواخر عام 191/6١؛‏ كان هدفى 
الأول أن أتعمق فى دراسة كل ما كتب عن العلاقات العامة فى هذه الدولة التى 
عقت انقدما كبيرا فى مدال الدراسات الأعلامية بصقة عغامة. وكنت ششرفا أن 
أشاهد على الطبيعة كيف تمارس هذه المهنة عملياء ومدى انعكاس ذلك السيل 
الكبير من المؤلفات والأبحاث الأمريكية على الواقع العملى لهذا الفن القديم الجديد. 
فالعلاقات العامة ظاهرة اجتماعية ارتبط ظهورها بنشأة المجتمعات منذ الأزل. وهى 
أيضا فن حديث استفاد من التطور الكبير الذى حققته العلوم الاجتماعية والنفسية 
خلال هذا القرنء وهو التطور الذى انعكس أيضا على دراسات الإعلام والدعاية 
والاعلان. 

وقد وجدت خلال العام الذى أمضيته فى هذه المهمة أن ثراء المكتبة الأمريكية 
بالمؤلفات والأبحاث المتنوعة فى العلاقات العامة كان له أثره البارز فى تطور هذا 
الفن وارساء قواعده على أسس علمية. وقد دفعنى ذلك إلى البحث الجاد فى هذه 
المؤلفات. والدراسة المتأنية للواقع الذى أشاهده لكى أعود إلى مصر وفى جعبتى ما 
يمكننى من الإضافة إلى المؤلفات العربية القيمة التى سبقتنى وكان لها فضل الريادة 
فى هذا المجال. وقد كنت حريصا على الإستفادة من هذه المؤلفات بقدر حرصى على 
الإضافة إليها. 

ففى الفصل الأول من هذا الكتاب عرضت لأهمية هذا الفن فى صورته الحديثة. 
وللمحاولات التى بذلت لإرساء قواعده وتقنينه, والصلة التى تربطه بفنون الإتصال 
الأخرى. والعلوم الاجتماعية والنفسية التى يرتكز عليها. وقدمت فى الفصل الثانى 
دراسة لتنظيم إدارة العلاقات العامة والصفات الأساسية التى ينبغى توافرها فى 
المشتغلين بهاء والمكاتب الاستشارية التى تقدم خدماتها للأفراد والمؤسسات 

(م ) 








المختلفة. أما الفصل الثالث فقد عرضت فيه لمرحلة البحث وجمع المعلومات. 
مستشهدا ببعض فاذج المؤسسات التى إهتمت بالبحوث كإحدى المراحل الأساسية فى 
عملية العلاقات العامة. وموضحا خطوات البحث الميدانى مع ذكر الأمثلة التى تتفق 
مع طبيعة العلاقات العامة وأنشطتها المختلفة. 


وفى الفصل الرابع تحدثت عن اعداد الخطط واختيار البرامج وتنفيذها. وأهمية 
تحديد الأهداف والجماهير فى التخطيط السليم. كما عرضت لأحدث أساليب 
التخطيط التى نقلها الخبراء من العلوم الطبيعية إلى العلوم الإدارية فى منتتصف 
العقد الماضى. وبينت الفوائد التى جناها التخطيط حتى الآن من ثورة التكنولوجيا 
والاحتمالات المختلفة لاستخدام الحاسب الآلى 0012211]61© فى هذا المجال أما 
الفصل الخامس فيتناول الإتصال ودوره فى تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة., 
والوسائل والأساليب التى تحقق لهذا الإتصال أقصى قدر من الفاعلية والتأثير. 
وتكتمل دائرة العلاقات العامة كعملية مستمرة ومتصلة بدراسة التقويم فى الفصل 
السادس. وهى مرحلة بحث جديدة تستهدف التعرف على تأثير البرامج التى تم 
تنفيذها. واراء الجماهير فى السياسات الجديدة والمعدلة التى تنتهجها المؤسسة. 
ويعالج الفصل الأخير من هذا الكتاب نشأة وكالات العلاقات العامة واتجاهها إلى 
المجال الدولى؛ لتقوم بدور بارز فى هذا المجال. 

وإذا كان هذا الكتاب قداقتصر على دراسة الأسس العلمية لفن العلاقات 
العامة. فاننى أعتزم بمشيثة الله أن أقدم للقراء فى كاب آخر بعض الدراسات 
التطبيقية لدور العلاقات العامة فى المؤسسات والمجتمعات المختلفة وبصفة خاصة 
المجتمعات النامية. 

والله وله التوفيق ظ 

العجوزة فى يناير ١81/‏ على عجوة 

( ن) 





الفصل الااول 
تطور العلافات العامة 


انعكس تطور علاقات الإنتاج على العلاقات الاجتماعية بين الأفراد والجماعات 
على مر العصور. فتطورت هذه العلاقات من البساطة إلى التعقيد حتى وصلت إلى 
أقصاها فى هذا القرن. الذى شهد حربين عالميتين تخلل فترة السلام بينهما أزمة 
اقعحادية عائلية, وما قادت اقرب الغالمية الغانية تسيى حى بدات ارب البارةة 
بين العالمين الرأسمالى والاشتراكى. وقبل أن تظهر بوادر الوفاق بين المعسكرين كان 
الخلاف الصينى السوفيتى قد بلغ مداه فى العالم الاشتراكى. ودخلت الصين مجال 
العلاقات الدولية بوجهة نظر مستقلة لتضيف إلى قوى الصراع العالمى قوة جديدة 
يحسب حسابها فى مجالات الصراع والوفاق. 
وبيتسا كانت الفساتر اخربية فى العصور القديبة تخصى بالعشرات ا حلى اقثر 
تقدير ناقات أصيعت غخسائر اروب الديبة تخسن عشرات الألوق» براحياتا 
بالملايين. بل إن نشوب حرب ذرية الآن معناه فناء البشرية فى دقائق قليلة. 
وفى ظل تباعد المسافات بين التجمعات الانسانية القديمة نتيجة لبطء وسائل 
المواصلات التى عرفتها تلك العصور. كانت المشاركة فى عملية الإنتاج والاستهلاك 
تتم داخل منطقة التجمع المحدودة. حقيقة إنه حدث نوع من تقسيم العمل بين أفراد 
الجماعة. كما حدث بالتالى نوع آخر من تبادل الإنتاج؛ وتوزيع المسئوليات لمواجهة 
الأخطار. ولكن ذلك كله كان يتم ببساطة شديدة وعن طريق الاتصال المباشر. 
وقد كان ظهور هذه التجمعات نتيجة لبداية عملية التفاهم الانسانى باستخدام 


اا ا 








الاشارات 5. وتلى ذلك تطور على جانب كبير من الاهمية فى ارتقاء هذا 
التفاهم حينما بدأ استخدام اللغة. ثم كان التطور الأكثر أهمية متمثلا فى الكتابة 
كوسيلة لنقل الحقائق والأفكار الى الغير. 

وقد صاحب هذا التطور فى استخدام الرموز - سواء كانت إشارية أو لفظية - 
كوسيلة للآتساك تطور مماثل فى علاقات الإنتاج نتيجة لانتقال المجتمع البشرى من 
مرحلة الصيد إلى الرغى. ثه إلى الاستقرار على شفاف الأتهار عندما عرفت 
الزراعه. وتبع ذلك ظهور الحضارات القديمة وقيام الحكومات تعبيرا عن تطور جديد 
فى التفاهم الانسانى على مستوى اكبر من التجمع الصغير الذى اخذ صورة القبيلة 
او العشيرة أو الترابطات أو الإتحاواآت أيا كان توعها: 

حقيقة أن هذه الحكومات لجأت الى القوة والإرهاب أحيانا فى فرض سيطرتها 
غلى المحكومين. الآ انها لجأت أيضا الى التاثير فى هولاء من .خلال افدون النقش 
والرسم والشعر والعمارة؛ بالإضافة إلى استخدام تأثير رجال الدين والكتاب: وكبار 
نسئولين فى إضفاء الهيبة على الحكام وكسب الولاء لهم. وقد اكتشفت بعض 
نتصالد التى تنتقد التصرفات الجائرة لبعض المسئولين فى مصر القديمة. وتكشف 
عن رأى العامة فى تصرفات هؤلاء المسئولين! .١١‏ 

ويدل ذلك غلى حقيقة ثابعة وفقى أن السناه الاتساتى وهو جوهر العلاقات 
العامة قد ارتبط بنشأة المجتمغات الأولى. ومعنى ذلك أن العلاقات العامة ظاهرة 
جنساعية عسية: قأيسا يرجه لسع اسان قلايد مواقباء علاقات بين أقزاد هذا 
لجتمء. هذه العلاقات قد تشوبها بعض الشوائب. وقد ترقى إلى مستوى التفاهم 
ضيه الكامل بيو الأفراد . والعابيد كنب اللطلق ا يشا للحاكم. يفيو قر يشوقف الى 
مدى حرص كل طرف على مراعاة مصالعح الطرف الآخر. ونجاحه فى تحقيق التوازن 
بين مصلحته الخاصة ومصالعح الغير. وهذه هى قصةالعلاقات العامة عبر 


2٠١ 01165]‏ 252125116 لطأتناه!) ,16]4410115 ع1أطيظ . .هآ 33:0لظ ,5تنزجوععء8 (1) 
3 1963.2 .016130122 ةندهلا ,ووع:2 ولرمط ج011 0 بزازلومعازمل] 
)"١‏ تناول المرجع السابق بالتفصيل تطور العلاقات العامة منذ نشأة المجتمعات الأولى وحتى منتصف 
هذا القرن. كما تناولها الدكتور إبراهيم إمام فى كتابيه العلاقات العامة والمجتمع. وفن العلاقات 
العامة والاعلام. ولا حاجة بنا الى تكرار ذلك؛ فليرجع إليهما من يبغى دراسة هذا التطور. 


عد 84 يد 


تطور العلاقات العامة 





العرسب !1 فحينما حرصت القوى الحاكمة أو القوى المالكة لأدوات الانتاج على 

قبواع]8 سيدا المصلحة المشتركة بين الحاكم والمحكومين. أو بين صاحب العمل 

والعمال. ازدهرت العلاقات العامة. وبلغ التفاهم الانسانى درجة عالية من الرقى. 

بينما تدهورت هذه العلاقات فى عصرر الكبت والاستبداد. وانكار حقوق الأفراد 

والجماعات فى الحرية بكافة صورها. 
وقد ارتبط استخدام التفاهم الانسانى عبر العصور بمهارة القائمين بالاتصال. 

وقدرتهم على الابتكار فى مواجهة المواقف المختلفة مع احتمال الخطأ والصواب. واذا 

كان ذلك معقبولا فى عصور هآ قبل التهظة - العى افك اساسا على التفكير 
العلمى - فإنه لم يعد صالحا بعدهاء وبصفة خاصة بعد التطور الكبير فى العلوم 
الاجتماعية والنفسية خلال هذا القرن. ومن هنا ظهرت الحاجة إلى ضرورة تقنين 

وتطوير هذه الظاهرة التى ارتبطت بنشأة الملجتمعات. وصياغتها فى شكل علمى. 

كان لهذه الحاجة أسباب ودوافع. كما صاحب ظهور هذه الأسباب إرهاصات عملية 

لتقنين التى بدأت فى الولايات المتحدة الأمريكية خلال هذا القرن. 

دوافع الاهتمام بدراسة العلاقات العامة : 

-١‏ ظهور الأنظمة الديمقراطية : أطلق عصر النهضة والاصلاح الدينى فى أوربا 
حرية العقل الانسانى فى البحث والمناقشة, وكان ذلك إيذانا بنهاية عصور القهر 
والاستبعاد. وبداية عصر جديد يحترم إرادة الانسان وحقه فى التعبير عن رأيه 
دون وساطة أو وصاية وتبع ذلك قيام الثورات القومية فى كثير من البلدان 
الأوربية. وقد أتاحت هذه الثورات مع التطور السريع فى التجارة الخارجية 
الفرصة لظهور الطبقة الوسطى. وساعد انتشار القراءة والكتابة مع اختراع 
المطبعة على أن يكون لهذه الطبقة أهمية كبرى فى الحكم. وبدأ الرأى العام 

مل 


اتسين العلمية للعلاقات العامة 


اه سمد ددا الشييم لمهم سد الصا 








بلعب دوره الحاسم فى قيام الحكومات او إسقاطها. وادى ذلك إلى إهتمام 
الحكومات بالتأثير فى الرأى العام من خلال وسائل الاعلام والتنظيمات 
السياسيةالقاتية روسية البهعدت إلى دراية أساليب العاثير 
والاستمالة 2861511351012: وإنشئت ادارات تحليل الرأى العام للتعرف على 
اراء الجماهير فى القضايا والمشكلات المثارة؛ لوضع ذلك فى الاعتبار عند 
اتخاذ القرارات أو السياسات تجنبا للثورات أو الازمات والاضرابات. 


؟- الإنتاج الكبير : أدت الثورة الصناعية التى بدأت فى أوائل القرن التاسع عشر 
الى تطور هائل فى أدوات الإنتاج وأساليبه. فقامت الصناعات الضخمة التى 
اجتذبت الآف العغمال وملايين المستهلكين. وظهرت مشكلة العلاقات بين 
صاحب العمل والعمال. وظروف العمل داخل المصنع. وقامت الإضرابات 
احتجاجا على سوء المعاملة وقسوة أصحاب الأعمال وزاد ضغط الرأى العام 
لإنصاف العمال. وتهيئة ظروف العمل المناسبة. وظهرت نظريات سياسية 
واجتماعية لإعادة تنظيم علاقات الإنتاج. وكان من أبرزها البيان الشيوعى 
الى أعستده ماركس وإنجلز عام .١1844‏ وفى ظل الصراع بين التفكير 
الرأسمالى والتفكير الشيوعى أصبح من الضرورى كسب تأييد الجماهير لهذا 
المذهب أو ذلك. كما أدرك رجال الأعمال أهمية العنصر الانسانى فى إدارة 
أعمالهم ونجاح مشروعاتهم. 
كما ترتب أيضا على ظاهرة الإنتاج الكبير زيادة التتخصص وتقسيم العمل إلى 
مراحل متعددة. كان من نتيجتها فقدان الصورة الكلية لعملية الإنتاج عند كثير من 
العمال. وأصبح من الضرورى تنظيم دراسات توضيحية لهم لبيان أهمية الأجزاء 
الصغيرة التى يقومون بتصنيعها بالنسبة للإنتاج العام؛ وبهذا يشعرون بكيانهم 
وقيمتهم بالنسبة للعمل. 
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>1٠‏ تطور وسائل الإتصال الجماهيرى: فقد عرن العالم فى العشرينيات المذياع 
(الزاديى) ‏ .وانعشرت هذه الوسبلة الإعلافية فى الفلاثيديات اتعشارا كبيرا : 
وظهئرت الإذاعة المرئية (التليقزيون) فى أعلقاب الحرب الغالمية القائية! ١"‏ 
وبدأت انتشارها الواسع فى الخمسينيات والستينيات. وبعد أن كان الإرسال 
باللونين الأبيض والأسود فقطء أصبع العالم الآن يشاهد الصور على شاشة 
التليفزيون بألوانها المتعددة ولن يمضى وقت طويل حتى يصبع التليفزيون 
الأبيض والأسود أثرا من آثار التاريغ؛ عندما يخرج من البيوت إلى المتاحف. 
أما الصحافة التى تمتد جذورها فى أعماق التاريغ؛ فقد تطورت هى الأخرى 
تطورا مذهلا. فبعد أن كانت الصحيفة تنس باليد فى الأزمنة القديمة استخدمت 
الصحافة الطباعة بعد اختراع (جوتينبرج) 0111]6112618) فى منتصف القرن 
الخامس عشر.ثم تطورت الطباعة تدريجيا حتى كان القرن العشرين. حين قفزت 
الطباعة فى تقدمها قفزات هائلة كان من نتيجتها ظهور صحافة الملايين. وهى 
الصحافة التى تطبع ملايين النسخ فى ساعات قليلة؛ وتقوم بتوزيعها فى ساعات أقل. 
وقد أصبح من الممكن أن تنقل الأحداث بالصوت والصورة فى نفس لحظة 
وقوعها عن طريق الأقمار الصتاعية أيا كانت المساقة بين محطة الآرسال:واجهيرة 
الاستقبال. كما تنقل الإاذاعة عن طريق موجاتها القصيرة الأخبار والتعليقات 
إلى أبعد الأماكن. وقد أصبح من اليسير بعد اختراع الراديو الترائزستور أن يصل 
صوت المذياع إلى المناطق النائية التى لم تصل إليها الكهرباء ولا تصل إليها 
الضعف سفولة. 


)١(‏ تم اختراع التليفزيون فى بريطانيا قبل الحرب العالمية الثانية وتأخر انتاجه على مستوى تجارى إلى 





ما بعد الحرب. 


الأسس العلمية للعلاقات العامة 








وقد ساهم هذا التقدم الهائل فى وسائل الاتصال فى تقريب المسافات بين بقاع 
العالم المختلفة. حتى أصبع العالم من الناحية الإعلامية أصغر مما هو عليه فى الواقع 
نعية لسرعة تداول الاتزاء وايطقال] ىساق رالا اع ركان لك سمينا عق اسياب 
الإهتمام بالعلاقات العامة فى المجال الدولى؛ والحرص على كسب تأييد الرأى العام 
العالمى: وفى نفس الوقت انعكس هذا الإهتمام مرة ثانية على المجال الداخلى. وقد 
أصبح من العسير على القادة إخفاء المعلومات عن شعوبهم, أو مخاطبتهم بما يسمى 
بلغة الاستهلاك المحلى. حيث لم يعد من الممكن صد الغزو الاعلامى المدعم بالحقائق 
الثابتة. 


4- الانفجار السكانى : تزايد سكان العالم فى هذا القرن بشكل لم يسبق له مثيل 
فبعد أن كان عددهم بليون تقريبا عام 81م أصبح بليونين فى عام نل" 
ارتفع إلى أربعة بلايين فى عام 1910. وسوف يصل عدد السكان إلى ستة 
بلابين نسمة أو يتجاوز ذلك قليلاً مع مطلع القرن الحادى والعشرين. وهذه 
الزيادة الكبيرة قد تحمل فى ثناياها بالاضافة الى مشكلة الغذاء ضغوطا 
عصبية ونفسية نتيجة للتزاحم الشديد وما قد يسببه من مشاحنات ومضايقات 
وإحباط وسوء فهم للمواقف والأحداث. وقد تحدث الأزمات والإضرابات 
وترتكب الجرائم أو تنشب ا حروب نتيجة لهذه الضغوط. 
وكان من نتائج الانفجار السكانى أيضا تزايد العبء على الحكومات التى أصبح 

عليها أن توسع دائرة أعمالها لواجهة المشكلات المتجددة والمتزايدة. كما تحتم عليها 

أن تشجع قيام الهيئات الأهلية إلى جوارها لتساعد فى حل هذه المشكلات؛ 

وأصبحت مشكلة تزايد السكان من الشواغل الرئيسية للدول النامية والمتقدمة على 

السواء. وقد انعكست هذه المشكلة على وسائل الإعلام فى كثير من البلدان فأولتها 
عناية شاصبة: ورعم ذلك لم يحدث تقلم علسوس ننعى الآن فى الأخل ببرامم تنظ 
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الأسرة فى بعض البلاد. فما زال تشخيص المشكلة فى بعض المجتمعات قاصراء 
ومازال التعامل معها فى البعض الآخر بلا فاعلية أو تأثير. 

هذه هى الدوافع الرئيسية للإهتمام بالعلاقات العامة دراسة وتطبيقا. وقد انتشر 
هذا الإهتمام خارج الولايات المتحدة الأمريكية بشكل ملحوظ مع بداية الخمسينيات. 
خاصة مع فو جماعات الضغط فى كثير من الدول!'', وظهور أنظمة وطنية فى 
الدول التى نالت استقلالها فى أعقاب الحرب العالمية الشانية. وما صاحب ذلك من 
محاولات للتغيير السريع والتنمية. ومن هذه الدوافع أيضا قيام الحروب المحدودة 
التى كانت القوى الكبرى طرفا مباشرا فى بعضها وغير مباشر فى البعض الآخر. 
وكذلك الثورات العديدة التى شاهدتها دول العالم الثالث والثورات المضادة التى 
كانت تتم فى معظم الأحيان بتأثير قوى خارجية. 

ساعدت هذه العوامل على نضج الرأى العام فى كثير من البلدان حتى أصبح قوة 
يعتد بها. ويخشى جانبهاء ويحسب حسابها فى كل تغيير. وبات من الضرورى 
تحقيق التكيف مع هذه التغييرات السريعة لضمان استقرار النظام والإسراع فى إِتمام 
التغيير. ولذلك بدأ انتشار مهنة العلاقات العامة فى كثير من الدول خلال العقدين 
السادس والسابع من هذا القرن. 
مقدمات عملية التقنين : 

استخدم دورمان آيتون من مدرسة ييل للقانون تعبير العلاقات العامة سنة 


45م فى خطاب ألقاه بعنوان : (العلاقات العامة وواجبات المهنة القانونية). وفى 





)١(‏ من ماذج جماعات الضغط الاتحادات العمالية؛ والنقابات المهنية. والهيئات التعاونية. والتنظيمات 
الشيابية. 


- 


الأنى الملسية للعللاقات آلعامة 








عام ١10‏ استخدم تيودر فيل 1/211 71677012 111601006 رئيس شركة التليفون 
والعلقراف الأفريكية:هذا التعبير لأولدمرة على رأ تقرير الشركة لذلك اقعا. ١١‏ 
وقد تضمن هذا التقرير والتقارير التى تلته حرص رئيس الشركة على مراعاة مصالح 
الجماهير. وتجنب ما يتعارض مع هذه المصالح (فقد وجدنا أن مصالحنا تتحقق على 
الوجه الأكمل إذا حرصنا على تحقيق مصالح الجماهير على أكمل وجد!"١).‏ 

أبو العلاقات العامة الحديثة : 


استحق أيفى لى عممآ 056]165ع,1 177 لقب أبو العلاقات العامة بعد أن وضع 
كثيرا من مبادئها خلال رحلته مع المهنة التى بدأت مع مطلع هذا القرن حتى وفاته 
فى عاء ١84‏ وقد ظل ايقى الى يسعطده غبازات يقل مستشار التشر: خبير 
التشر. هدير النشر, ههنة النشر عص عاء ١51١‏ عيكث أسعسظد لأولامرة 'ت#عبير 
العلاقات العامة فى النشرة التى أصدرها مع مساعديه فى ذلك العام تحت عنوان 
العلاقات العامة! "2 


أدرك أيفى لى أن النشر وحده لايكفى لكسب تأييد الجماهير وأن القولالجميل 
لآبد أن يذعم بالفعل الجسيل: وقد أتحد رار على أفمية العنصر الاتسانى '(إنثى 
اعآول داتسا أن أترجم الدولارات والسنتات والأسهم والستدات إلى مصطلحات 
انسانية) وعندما لاحظ أن رجال الأعمال يتعمدون اخفا سياستهم نصحهم بضرورة 
إعلان اهدافهم وتحديد سياستهم, ومخاطبة جماهيرهم مباشرة دون وساطة وكلاء 
)١(‏ وليام ريفرز وأخرون. وسائل الإعلام وا مجتمع ا حديتٌ. ترجمة إبراهيم إمام:القاهرة : دار المعرفة 
ولاؤاء ص.595. 


.0 .م ,مأاء.م0 ,وتزووععظ (2) 
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تطور العلاقات العامة 








الدعاية. وحينما إنضم أيفى لى إلى جورج باركر 221161 فى شركة النشر التى 
أسسها الأخير كمكتب للدعاية أكد لعملاته انه لن يعمل وكيلا للدعاية لهم؛ ولكنه 
سيحاول إرشادهم إلى كيفية تصحيح سياستهم نحو الجمهورء والإعلان عن 
السياسات المعدلة فى الصحف. وكان ذلك سببا فى اختلافه مع شريكه ارقي اللض 
كان يفكر بعقلية وكلاء الدعاية, الذين يعتمدون على المبالغة فى النشر 
والتهريز .)١(‏ 

وقد وضع أيفى لى مبادئ التعامل بين إدارات أو مكاتب العلاقات العامة 
و اليفاةة مسا اسسأ بإعلان المبادئ ”22511210165 01 106213121012 حيتث 
كتب يقول (ليس هذا مكتبا سريا للصحافة فكل أعمالنا تتم فى وضع النهار. نحن 
نهدف إلى تزويدكم بالأخبار. وليست هذه وكالة للاعلان؛ فاذا اعتقدتم أن ما نبعث 
به إليكم يحمل صفة الإعلان فلا تنشروه. أخبارنا دقيقة» ونحن مستعدون لامدادكم 
بالمزيد من التفاصيل ا" ). 

لقد أدرك أيفى لى قيمة الأخبار التى تنشر فى الصحف والمعلومات الجديدة التى 
تنقل الى الجمهور فى كسب ثقته وتقديره وبذلك أسدل الستار على السياسة التى 
كان يتبعها رجال الأعمال والتى جسدها فندريلت 1732206155116 بعبارته الشهيرة: 
أسحقا لتعميدر... أنا لا أعحقد فى الهراء القائل بأتنا تعمل لصلحة اح فسن 
تعمل مااقيه مصلحتنا ققط! ٠"‏ ). 


وفى عام ١1405‏ تولى أيفى لى منصب المدير العام المساعد لشركة بنسلفانيا 
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الأسس العلمية للعلاقات العامة 








للسكك الحديدية؛ وكانت هذه الشركة تعانى كثيرا من المشاكل مع العاملين بها ومع 
الجمهور. وعندما سئل أيفى لى عن طبيعة عمله أجاب بأنها تفسير الشركة للجمهور 
وتفسير الجمهور للشركة. وأرسل خطابا إلى والده ذكر فيه أن هذا العمل الجديد 
يتطلب مزيجا خاصا من المعلومات فى الاقتصاد والسياسة والصحافة والإدارة(١).‏ 


ورغم أن رجل الأعمال الأمريكى روكفلر كان سخيا فى تبرعاته للجمعيات 
الخيرية وللكنانس ولأطفال المدارس. فقد كانت صورته لا تدل على ذلك بل كان يبدو 
كما لو كان شحيحا بخيلا بماله عن أعمال الخير. وكان هو وابنه أكثر أغنياء أمريكا 
تعرضا للنقد واتهاما بالجشع وأكثرهم فى نفس الوقت صمتا أمام هذا النقد حتى 
اصبحت صورتهما لدى الجماهير فى منتهى السوء. وقد كانت حالتهما هذه فرصة 
طيبة لإظهار موهبة أيفى لى فى العلاقات العامة. 


كانت وجهة نظر أيفى لى أنه لا يكفى أن تفعل الخير: وائما لابد أن يعلم الناس 
ما تفعله من خير. كما أن الصورة الانسانية لأى فرد لا تتحقق الا من خلال 
مشاركته الاجتماعية مع من حوله. ونجح أيفى لى فى أن يغير صورة روكفلر بهذه 
الطريقة, فكان أول ما فعله هو الإتفاق مع أحد الصحفيين على أن يلاعب روكفلر 
الجولف؛ ولم يمض وقت طويل حتى بدأت صورة الرجل تظهر فى الصحف وهو يلعب 
الجولف بتواضع ومرح؛ ويتردد على الكنائس ويمنح الهبات للمحتاجين: ويداعب 
الأطفال. ولم يكن أيفى لى بهذه الطريقة يتجاوز حقيقة روكفلر. أو يضفى عليه ما 
ليس من خصاله. وإنما. كان ينقل الصورة الحقيقية له إلى الجمهور. بدلا من تلك 
الصورة الزائفة التى لم تكن تعبر عن واقع الرجل أو سلوكه!؟). 

64 (رعصتتح5) ز إإأ7غ7هن0) كاده 41هاءخ! عااطياط رععآ بر] بصو810 نرهجا بارعطمزة] (1) 
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وهذا هو المبدأ الأساسى الذى التزم به أيفى لى. نقل الصورة الحقيقية الصادقة 
فى فر أورهيعة أوشركة أو مزسسة إلى الجبهور: وكسان بين هذا الميذا وبين ما 
يسعى إليه البعض من محاولات لخلق صورة مشرقة لفرد أو منظمة بغض النظر عن 
واقع الفرد أو المنظمة - وهو ما يتنافى مع قيم العلاقات العامة وأخلاقياتها. 


وفى عام 1515 أنشأ أيفى لى مكتبه الثانى للنشر (العلاقات العامة) 
بالاشتراك مع هاريس وكان قد ترك شريكه الأول باركر بعد توليه وظيفته فى 
شركة بنسلفانيا بعامين. وفى عام ١418‏ أنشأ مكتبا استشاريا أكثر تنظيما. 
وظل هذا المحكتب يحمل اسمه بعد وفاته وحتى عام ١‏ حينما بلغابنه 
جيمس لى سن المعاش وترك مكتب أبيه الذى حمل اسم أكبر الشركاء وهو 
روس مومع ال .1١(1‏ ش 

ولج بقتصر نشاط أيفى لى على المجالات الداخلية فقط. بل كان رائدا أيضا فى 
العلاقات العامة الدولية. وفى كلا المجالين تعرض أيفى لى للكثير من الاتهامات 
كان أخطرها ما واجهه فى أيامه الأخيرة عندما صدرت إحدى الصحف الأمريكية 
وعتنوان سالحدها الأولى «ايفى لى لسان خال ععلر! "؟ »: 

والحقيقة أن الرجل قد طلب منه العمل كمستشار لفرع احدى الشركات الالمانية. 
بالولايانة المتحدة الأمريكية لمساعدة الشركة فى علاقتها بالجمهور الأمريكى؛ وعند 
سقوط حكومة فايمارئة1176152 فى عام ١67‏ اضطربت علاقات الشركة فى المجال 
الدولى. وطلبت العون من أيفى لى الذى سافر إلى ألمانيا لتبادل الرأى مع المسئولين 


لك 

.0 بذزوعء21ل1) بومدواعه1ء*1 عأأطبظ 172 وء ناعم مس267 ,لدممتافظ ,صمصصاد (1) 
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لس العلمية للعلاقات العامة 





بها. كما التقى بكبار قادةالحكم لجديد بما فيهم هتلر نفسه. وعندما عاد إلى 
نيويورك ترك ابنه جيمس لى ©©آ .177 33268ل فى ألمانيا لامداد مكتب نيويورك 
بالمعلومات اللازمة عن الشئون الالمانية؛ وطلب أيفى لى من الشركة أن توضح 
للعالم أن الشهب الألماتى وحكومتة الجديدة جَادين فى مخاولتهما لاستعادة ثقة 
العالم فى المانيا. 


وحينما ظهرت بوضوح مشروعات هتلر المسعورة أوضح أيفى لى للشركة أن 
سياسات الحكومة النازية لن تحظى بتأييد الجمهور الأمريكى وحث المسئولين بها أن 
يحاولوا إثناء هتلر عن سياسته فى التضييق على حرية الصحافة والعبادة. وأخيرا 
نصحهم بأن يبحثوا عن سبيل لتغيير الحكومة الألمانية لأن الجمهور الأمريكى لم يعد 
قبل السباسة اليعطرية. 


ويرى البرفيسور الأمريكى هيبرت +1116561 الذنى حصل على درجة الدكتوراه 
من جامعة 113313310 عن دراسة لأيفى لى؛ أن علاقة الرجل بالشركة كانت تمَثل 
مارسة العلاقات العامة فى أفضل صورها. وأن الشعب الألمانى لو كان قد استمع 
إلى أيفى لى بدلا من انقياده وراء هتلر لأمكن إنقاذ الملايين من شعوب العالم من 
ا موت فى ساحة القتال أو معسكرات التعذيب. 

ويستطرد هيبرت قائلا أن أيفى لى كان رجلا محبا للسلام؛ اعتقد أن العلاقات 
العامة هى الطريق إلى السلام؛ الذى يحقق الانسجام من خلال التفاهم والتفاهم عن 
طريق الاتصال. ورغم ذلك فقد مات ايفى قبل أن يتمكن من الدفاع عن نفسه إزاء 
اتهاصه بالدعاية للنازية؛ وقبل ذلك للشيوعية حينما طالب بالاعتراف بالحكومة 
الشيوعية والغاء القيود التجارية مع البلشفيك. حتى وصفته احدى المجلات 


مسد “2101 سس 


سور الهعلاقات العجتاحة 








الحقائق التى صححت صوررته للجماهير. كما فعل هو قبل ذلك عندما صحح صور 
الآخرين. 
إدوارد بيرنز 8622875 30ه152:058 : 

يعد بيرنز من أبرز الشخصيات التى حملت بعد أيفى لى الدور الأكبر فى دفع 
العلاقات العامة إلى مرحلة التقنين. وهو أول من استخدم عبارة مستشار العلاقات 
العامة فى عام ,147١‏ وكان قد افتتح مكتبا استشاريا عقب عودته من مؤمّر 
االسلق سارو عام 1155145 وأصدر فى عام ١8177‏ كتابه «بلورة الرأى العام» 
يعد عام واحد من صدور كتاب ليبمان «الرأى العام» ثم قام بتدريس مادة العلاقات 
العامة لأول مرة فى جامعة نيويورك. 

وقد خصب بيرنز فن العلاقات العامة بالكثير من الدراسات النفسية والاجتماعية 
من خلال الكتب والمقالات التى نشرها فى الموضوع ومن أهمها: كتاب الدعاية عام 
4 والعلاقات الذى تكرر طبعه أربع مرات هى على التوالى .١961 .١90617‏ 
5755 ثم كتاب «هندسةه الاقناع» 121 ©2025) 01 211811166121216 الدى 
صدر عاء ١9600‏ وترجم الى اللغة العربية تحت عنوان «العلاقات العامة فن». وثنى 
عام 5 أصدر بيرنز كتابا جديدا للمشتغلين بالمهنة تخت عنوان «مستقبلك فى 
العلاقات العامة» وأصدر الطبعتين الثانية والثالثة من كتابه الأول بلورة الرأى العام 
فى عامى ١45١ .184061١‏ وهو الكتاب الذى شرح فيه بالتفصيل وظيفة مستشار 
العلاقات العافة وما تتطلبة عدم الوظيقة من معرقة عسيقة بالراى العام وعوامل 
تكوينه وأساليب التأثير فيه بالإضافة إلى الخبرة الصحفية الواسعة. 





ولعو ل نه علعرولا ببسءعل؟ , 505+ هاء]1 عقاطنا 11١‏ عطماؤلاط «ياملا ,..] لعة لالط ,5نإقصعظ (1) 
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الاسس العلسية للعقاقات العامة 








وأخيرا لخص بيرنز رحلته الطويلة مع المهنة فى كتابه «تاريخ فكرة ومذكرات 
مستشار علاقات عامة» الذى صدر عام .١1416‏ ومن أطرف ما جاء فى هذه 
امقس ات أن احدى الشركات الأمريكية001202231© 1052600 811161162311 
ابنأت إلية والى ايقى لى فى نفس الرقت دوق أن يعرف أهدعسا أن الآخر يعمل 
مستشاراً لنفس الشركة. وقد اكتشفا ذلك مصادفة وهما يتحدثان على مائدة الغذاء. 
وعندما سئل رئيس الشركة عن ذلك قال انه اذا ترك أحدهما فسوف يستفيد منه أحد 
منافسى الشركنة!١,‏ وتكشف هذه الواقعة عن اقيسة الرجلين المينية. .وتظرة رجناك 
الأعمال اليهما باعتبارهما قطبين بارزين فى العلاقات العامة. 


وقد أثار بيرنز فى تاريخ العلاقات العامة كثيرا من الجدل. فهو على الرغم مما 
بذله من جهد لا يقل عن جهد أيفى لى فى إقناع رجال الأعمال بأن وظيفة العلاقات 
العامة تنتمى إلى مستوى صانعى القرار فى الإدارة العلياء وبالرغم من أنه نجح فى 
كسب الاعتراف بالمهنة وأسهم فى توصيفها الا أنه ألقى عليها فى الوقت نفسه هالة 
من الغموض. فبدلا من أن يعترف بالعلاقات العامة كإحدى الوظائف لمديرى الأعمال 
يجب عليهم دراستها واستخدامها اتجه بيرنز إلى فكرة مؤداها إن قلة من 
الملتخصصين هى فقط القادرة على ممارسة العلاقات العامة وقد تأصل هذا التفكير 
بعمق فى عقول رجال الأعمال وتطلب جهدا كبيرا من رجال العلاقات العامة الحديثة 
للتغلب عليه واقتلاعه/''. 


ولم يكن أيفى لى وبيرنز وحدهما فى ميدان الممارسة الحديثئة للعلاقات العامة 
فقد ظهر الى جانبهما بعض الرجال الأفذاذ الذين ساهموا فى ارساء قواعد المهنة. 


1 .م ..10ط] (1) 
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تنطور الغلاقات العامة 








وفى مقدمة هؤلاء جورج كريل 05661 الذى رأس لجنة الاستعلامات العامة خلال 
الحرب العالمية الأولى ونجح فى تعبئة الرأى العام الأمريكى وإعداده للحرب وقد 
خص كريل الجهد الكبير الذى قامت به لجنته فى كتابه «كيف أعلنا عن أمريكا » 
وكان من أعضاء هذة اللجئة اذوارة بيرت وكارل يوير غده89 1نده0) الذئى أسسن يعد 
ذلك وكالة للعلاقات العامة هى الآن إحدى الوكالات الخمس الكبرى فى المجال 
الدولى. كما أسس جون هل 11111 0131ل فى عام ١14371‏ وكالة هل آندنلتون1111] 
م1201 لحند التى ظلت أكبر وكالة عالمية للعلاقات العامة حتى عام ١99٠‏ 
حيبن تقدمت عليها وكالة شاندويك ع5112110111 (بعشرة ملايين دولار فى الدخل 
السنوي ومائة موظف) بعد أن بلغ عدد موظفيها ألفين ودخلها السنوي مائتى مليون 
دولار. 

ومن هؤلاء الرواد أيضا بول جاريت +2356 28111 الذى أسس قسم العلاقات 
العامة بشركة جتراك موتورز عام ١91١‏ وأرثر بيج 5286 ناتش الذى عين ناثبا 
لرئيس شركة التليفون والتلغراف الأمريكية من عام ١971‏ إلى عام ١941‏ وتمكن 
خلال هذه الفترة من إرساء قواعد العلاقات العامة بها ثم عمل بعد ذلك مياه هارا 
لكثير من الشركات الأمريكية الكبرى حتى وفاته عام 5!185.0!. 
مرحلة التقنين العلمى : 

كانت جهود هؤلاء الرواد وغيرهم من مارسوا المهنة خلال النصف الأول من هذا القرن 
ارهاصا ببدء مر حلة التقنين العلمى للعلاقات العامة فى الولايات المتحدة الأمريكية. وقد 
أعطت الحرب العالمية الثانية هذه المحاولات دفعة قوية حيث شهدت السنوات للتالية فوا 
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هائلا فى مجال الدراسات المتصلة بها وخاصة أبحاث الانقرائية 10620311116 وعلم 

الدلالة 5672312]105 وأبحاث الرأى العام. والعلوم الاجتماعية والسلوكية. 

واستفادت المؤلفات التى صدرت عن العلاقات العامة بعد ذلك من هذه الدراسات 

لتضع الأساس العلمى لهذه المهنة. وارتبط ذلك بانشاء معهد العلاقات العامة 
بجامعة بوسطن عام !154. والذى سمى بعد ذلك بمعهد الاتصالات العامة 

1135 ع لأ٠طناظ‏ 01 5012001 وقد توالى بعد ذلك إنشاء أقسام 

لعلاقات العامة بمعظم أقسام الجامعات الأمريكية. كما تزايد عدد الحاصلين على 

درجتى الماجستير والدكتوراه منها خلال الخمسينيات والستينيات. وظهرت 

لدوريات العلمية المتخصصة لتفسع المجال للدراسات الجادة والإضافات العلمية!١).‏ 

بدأت فى الوقت نفسه ممارسة المهنة على المستوى الدولى. وشكلت الجمعيات 

الإتحادات التى تضم الممارسين لها وتضع اداب المهنة وقواعدهاء وتساهم فى 
لشقئين العلمى لها. ومن أبرز هذه الججبسمعيات جمعية الغلاقات العامة 
دولية ممه ع0دكة كمه داع12 عتاطتظ لحصه ل فصع غم] وجمعية العلاقات 
لعامة الأمريكية 87261128 04 77أ50©16 1261310225 ءناطتاظ التى وضعت 
ستورا للمهنة فى عام ١570‏ ثم عدلته فى أعوام 1971., :,١91/1/‏ 1987 وأخيراً 

فى عام انار 1 

)١'‏ من أبرز هذه الدوريات '([5ع11316© 12131055 ع1اطناظ التى تتميز بعمق مقالاتها وتنوعها. 
.0113ل 2613005 علاطناط التى تصدر عن الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة 2125/4 
وتركز على الجانب المهنى نتقدم دراسات حالات 56010165 0356© أما 16121025 عأأطنم 
5نم التى أصدرها 011580010 016111 وزوجته /[1761151 فى ١7‏ يونيو ١41414‏ فتظهر فى 
شكل نشرة فى أربع صفحات ترد على الاستفسارات المهنية؛ وجدير بالذكر أن جريزويلد كان أحد 
ثلاثة منحتهم جامعة بوسطن درجة الدكتوراه فى العلاقات العامة عام ١1451417‏ . والاثنان الأخران هما 


يرل نيوسون 706705012 10351 ويولين ما نديجو 113110180 221111136 والشلاثة من كبار 
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دستور جمعية العلاقات العامة الأمريكية عام ١98/8‏ : 
تبنت الجمعية العمومية لجمعية العلاقات العامة الأمريكية فى عام ١98/‏ 
الدستور الجديد الذى يحل محل دستور عام 19/1. 
إعلان المبادئ : 
يضع أعضاء جمعية العلاقات العامة الأمريكية مبادئهم المهنية على أساس قيمة 
الفرد وكرامته. متمسكين بأن الممارسة الحرة لحقوق الانسان وبصفة خاصة حرية 
الخطابة» وحرية الاجتماع؛ وحرية الصحافة هى أساس ممارسة العلاقات العامة. ومن 
أجل خدمة العملاء والعاملين فنحن نلتزم بأهداف تحقيق اتصال وتفاهم وتعاون 
أفضل بين مختلف أفراد المجتمع. وجماعاته. ومؤسساته؛ وبتحقيق فرص العمل 
المتساوية فى مهنة العلاقات العامة. 
وفى سبيل ذلك نتعهد بما يلى: 
- الالتزام المهنى بالصدق والدقة والعدالة والمسئولية تجاه الجمهور. 
- تحسين قدراتنا التنافسية ومعارفنا المتقدمة, وكفاءتنا المهنية من خلال البحوث 
- الالتزام بمواد الدستور الذى يحكم ممارسة مهنة العلاقات العامه والذى وضعته 
الجمعية العمومية لجمعية العلاقات العامة الأمريكية على النحو التالى: 
-١‏ يلتزم العضو خلال حياته المهنية بمراعاة المصلحة العامة. 


لأس وح رفن العضو على الالتزام بأقصى درجات الأمانة والسلامة خلال قيامه 


ب لقالا سب 
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إلتزاماته تجاه العميل وفى نفس الوقت حرصه على سلامة العملية 
الديمقراطية. 
وف يتعامل| لعضو بعدالة مع الجمهور. والعملاء السابقين والحاليين ومع الزملاء 
من الممارسين وأن بعطى الاهتمام الواجب لحقوق الآخرين فى الاستعلام الحر 
وابداء الآراء. 
؛- يلتزم العضو بأقصى معايير الصدق والدقة وتجنب المبالغة فى الطلبات 
والمقارنات غير العادلة وعليه أن يعترف ويقدر ما يستوحيه من أفكار الآخرين 
وكلماتهم. 
8- الاتعسد العكو الى تقر معلرمات زائقة أو طبار مسنالة.رعلب: أن يسرع 
بتصحيع المعلومات الخاطئة التى تسبب فى نشرها. 
-١‏ يتجنب العضو الوقوع فى أى عمل يؤدى إلى إفساد سلامة وسائل الاتصال أو 
أغببال اللكرمة. 
-١‏ يكون العضو مستعدا للاعتراف أمام الجماهير بإسم العميل أو المستخدم الذى 
يمثله فى أى إتصال جماهيرى يقوم به. 
4- لايعمد العضو إلى استخدام إدعاء أى فرد أو منظمة لخدمة أو ثيل قضية 
معلنه كما لايدعى الاستقلال وعدم التحيز لخدمة غرض أخر غير معلن. 
4- لا يؤكد العضو ضمان تحقيق نتائج محددة لايكون فى متناوله تحقيقها. 
-١‏ لا يمثل العضو أطرافا متصارعة أو متنافسة دون الحصول على موافقة 


صريحة منها بعد عرض حقائق الموقف عليها بوضوح تام. 
1 - 


تطور العلاقفات العامة 








-١‏ لا يضع العضو نفسه فى موقف تتعارض فيه مصالحه الشخصية أو يحتمل أن 
تتعارض مع التزاماته تجاه العميل أو الآخرين إلا إذا أعلن عن هذه المصالح 
بشكل واضح لكل الأطراف 

5 - الا يقبل العطو اتغابا آأر عسولات أو هدايا أى أى .شي مهدا القبيل:مين شير 
العملاء أو المستخدمين الذين يمثلهم إلا بموافقتهم الصريحة بعد علمهم التام 
بيطقائق الأسوى. 

5 يضمن العضو بشكل كامل حقوق السرية واللخصوصية لعملائه الحاليين‎ -١* 
السابقين أو المرتقبين.‎ 

- ل يعمد العضو إلى خدش سنعة المهنة. أو الثيل من عضو آخر. 

6 اذا كان لنى العضر ذليل على ارتكاب عضو آخر لعمل غير اخلاقى أو غير 
قانونى أو لا يتفق مع الممارسات العادلة بما فى ذلك انتهاك مبادئ هذا 
الدستور. فعليه أن يسرع بتقديم المعلومات للجهة المعنية بالجمعية إعمالا 

5- العضو المدعو كشاهد فى أى إجراء لوضع هذا الدستور موضع التنفيذ عليه ان 
يحضر إن لم يكن لديه عذر تقبله الجهة القضائيه. 

- على العضو أن يقطع صلته بأسرع ما يمكن بأى فرد أو منظمة إذا كانت هذه 
العلاقة تتطلب منه ما يتعارض مع مواد هذا الدستور(١!.‏ 
وكان معهد العلاقات العامة البريطانى قد أصدر فى >1" نوفمبر ١97١‏ دستوراً 

للمهنة يتكون من خمسة عشر بندا تماثل الى حد كبير دستور جمعية العلاقات العامه 

الي 
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(1)انشىء هذا المعهد عام ١448‏ بهدف إرساء القواعد العلمية لمهنة العلاقات العامة. 
:ألا زا ع 








ورغم كل هذه الجهود فمازالت العلاقات العامة فى حاجة إلى توضيح مفهومها 
وإثُبات ذلك المفهوم - وهذا هو الأهم - فى المجال العلمى لتغيير الصورة السيئه 
التى بدات تنتشر عنها فى بعض المجتمعات. حتى أن إحدى المجلات الصادرة فى 
الولايات المتحدة الأمريكية عاع/177 811512655 قد نشرت فى عددها الصادر فى 
سكمير غناء ٠897#‏ تقرقيقا تأكرافيه أن شركات الأعمال.فى حاجة الى تقييرات 
أساسية فى سياستها أكثر من حاجتها الى ألاعيب العلاقات العامة!'أ. وهذا 
بفرض على رجال العلاقات العامة القيام بعملية علاتات عامة للعلاقات العامة 
مفهوم العلاقات العامة : 

إذا كان اصطلاح العلاقات العامة قد أصبح معروفا على نطاق واسع خلال 
العشرينيات من هنا القرن, الا أن مفهوم العلاقات العامة ظل يحيط به الغموض فى 


عسي هد > ميد ببسل سسسدا ‏ 


الولايات المتحدة الأمريكية - حتى مجو: الخمسينيات. كما انه لا يزال يعانى بعض 


التفسيرات الخاطئة فى أجزاء أخرى من العالم حتى الآن. 





ورغم أن تعبير الشئون العامة قد بدأ ينتشر الآن كجزء من وظيفة العلاقات 
العامة. الا انه استعمل فى بعض الأوقات كمترادف لها إلى أن جاء عام ١5637‏ 
حيتما حة الرئيس الأسريكنى ذوايت ابزتهاور رعال الأعسال على المشاركة فى 
الأنشطة السياسية. بعد أن تطورت الصناعة بشكل هائل وأصبح لها تأثير كبير على 
المجتمع الأمريكى. وبعد ذلك بعامين أنشئ مجمع الشئون العامة5ة5نة].8. 11م 
ازع د20 كمنظمة رسمية مهمتها تدريب مديرى الأعمال على برامج الشئون 
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العامة. وقد نشطت هذه الحركة وانضم إليها عدد كبير من الشركات الأمريكية. 
ويقدر عدد الشركات التى تهتم ببرامج الشئون العامة فى الولابات المتحدة الآن 
بأققر من خمسمائة شركة: وعى الآن لآبرجد ديد وقلييق لقهوء التشتون 
العامة. وإن كان من الواضع أنه ينصب على المسئوليات الاجتماعية لأى منظمة 
إزاء الجمهور العام والمشكلات العامة فى المجتمع. وهو ما يدخل فى اطار العلاقات 
العامة ويندرج تحت إشراف إدارتها. وقد خصص لها فى بعض الشركات قسم كامل 
متخصص تحت اشراف ادارة العلاقات العامة يصل عدد العاملين فيه الى أكثر صن 
خمسين فى الشركات الكبرى بينما لا يتجاوز العشر فى معظم الشركات 
ال 1 

وتتضمن برامج الشئون العامة خمسة أنشطة هى من صميم عمل العلاقات العامة 
وهى: العلاقات بالحكرمة. وتشجيع الأنشطة السياسية للفنستخدمين والشربية 
السياسية والاقتصادية. وخدمة المجتمع. عل مشكلات البيقة. .وقد تتبه الى هذه 
الملسعوليات فى وت سبكر أسعاة العلىم السياسية الأمريكى فاروود تشابلدز 
5 6..آ 1132000 حينما كتب فى عام اذا يقول أن مسكولية العفآقات 
العامة أن تحدد للإدارة الأعمال والسياسات التى تؤثر على المجتمع وعليها أن 
تستبعد من هذه الأعمال والسياسات ما يتعارض مع مصلحة الجمهور : او تعدلها عا 
يحقق التوافق بين مصلحة الفرد أو المنظمة ومصلحة الجماهير. ولكى يتحقق ذلك 
على الوجه الأكمل فلابد أن يفهم رجال العلاقات العامة المبادئ الأساسية للعوامل 
الاجتماعية والسياسية والثقافية والاقتصادية التى تحرك المجتمع فى الوقت المعاصر. 
وأكد أنه لا يعنى بالمجتمع ذلك الجزء الذى يضم المساهمين والمستخدمين 





15 كنا ,لم0 بماء[ع ارط لا25[ ببء 1< , عأ00ط14:14آ 4410715اع1ا عتأطياط ,صعلتطط ,لااكعما (1) 
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الأسس العلمية للعلاقات العامة 
والمستهلكين فقط. رغم أن هذه الجماهير تثل جزءا هاما من المجتمع؛ لأن آثار 
أنشطة الفرد أو المنظمة تتعدى حدود هذا المجتمع المحدود إلى المجتمع الكبير. وهذا 
بحتم أن يكون لسلوك الفرد أو المنظمة مغزى اجتماعيا. ولذلك يرى تشايلدز ان 
مستشار العلاقات العامة لابجب ان يكون ناشرا أو صحفيا أو احصائيا فقط. بل 
أكثر من ذلك وبالدرجة الأولى لابد أن يكون عالما اجتماعيا قادرا على توجيه النصح 
للادارة فيما يتعلق بالبيئة التى تعمل فيها المنظمة!١!.‏ 

ننتقل بعد ذلك إلى عدد من التعريفات المحددة التى توضح مفهوم العلاقات 
العامة والتى تعتبر أساسا هاما فى عملية التقنين العلمى للعلاقات لعامة. وقد 
حرصت فى اختيار هذه التعريفات أن تمثل الجانب الاكاديمى أى أساتذة العلاقات 
العامة. والجانب المهنى معبرا عنه فى الخبراء الممارسين؛ وأخيرا جمعية العلاقات 
العامة الدولية باعتبارها تمثلة للجانبين على مستوى دولى. 





عرف كانفيلد العلاقات العامة بأنها «الفلسفة الاجتماعية للإدارة؛ والتى تعبر 
عنها من خلال أنشطتها وسياستها المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمه!"'». 

نبعد ما كانت فلسفة الادارة فى القرن التاسع عشر تتجه إلى تحقيق مصلحة 
الرأسماليين وحدهم؛ أصبحت هذه الفلسفة تعترف بمسئوليتها تجاه المستهلكين 
والعمال والموردين والمتعهدين والمجتمع المحلى والحكومة. وقد برزت هذه الفلسفة 
بشكل واضع بعد أن عانى العالم آثار الكساد الاقتصادى الذى بدأ فى عاءم ١5378‏ 
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طلز" , ووررواطمءط هه وععه© :وعاراء اع« مادم أعهاعكا عأاطه2 ,رموطاء8 ,لاعقمةت (2) 
.4 .م ,1968 ,كأمصتللآ ,000 ماع موقط ,رسمخغازلهء 


11 د 


تطوى الملاقات العامة 








ويقول التعريف الذى قدمه جربزوبلد على صفحات دوريته1361025ع1 ©11طناآ 
59 و«العلاقات العامة هى الوظيفة التى تقوم بها الادارة لتقوبم الاتجاهات. 
وتحديد سياسات الفرد أو المنظمة بما يتفق مع مصلحة الجمهور. وتنفيذ برنامج يهدف 
إلى كسب را هذا الجسهرر وتقاهد!؟" ثه: 


ويرى بول جاريت 63361 23111 الذى تولى مسئولية العلاقات العامة فى شركة 
جنرال موتورز الأمريكية عام ١91١‏ أن «العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية 
لجعل المؤسسة تبدو فى صورة مخالفة لصورتها الحقيقية؛ وانما هى الجهود المستمرة 
من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التى تحظى بإحترامه!"' ». 

ويرى ساليفان الأستاذ بمعهد العلاقات العامة الأمريكية انها «وظيفة الإدارة 
التى تقيس وتقوم وتتنباً بالآراء والاتجاهات, ورد الفعل المتوقع من جمهور المؤسسة 
والجمهور الخارجى. وهى التى تتحكم فى عملية الاتصال بين المؤوسسة وجماهيرها 
تحقيقا للمنفعة المتبادلة لهما وللمجتمء!''». 


وقد عرفها المعهد البريطانى للعلاقات العامة بأنها: «الجهود المقصودة والمخططة 
والمستمرة لإقامة وإستمرار الفهم المتبادل بين أى منظمة وجماهيرها!؟'. 

وقد توصلت جمعية العلاقات العامة الدولية الى التعريف التالى: «العلاقات 
العامة هى وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة والتى تسعى بها المؤسسات والمنظمات 
الخاصة والعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التى تهمهاء والحفاظ على 
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8 التأبيد وذلك من خلال: قياس اتجاه الرأى العام ستمرار هذا التفاهم والتعاطف:١‏ 
لضمان توافقه قدر الامكان مع سياستها وأنشطتها: وتحقيق المزيد من التعاون 
الخلاق والآداء الفعال للمصالع المشتركة باستخدام الاعلام الشامل المخطط!' ' ». 

ويرى مؤلف هذا الكتاب أن العلاقات العامة هى ا جهود ا مخططة التى يقوم بها 
الفرد أو ا مؤسسة أو الدولة لكسب ثقة ا جمهور وتحقيق التفاهم ا متبادل من خلال 
الإتصالات ا مستمرة؛ والسياسات والأفعال ا مرغوبة لتلبية إحتياجات ا جمهور فى 
اطار ما هو مكن ومشروع. 

ومن أبرز محاولات التقنين العلمى للعلاقات العامة محاولة ادوارد 
روبينسون 70081118011 رئيس قسم البحوث بمعهد العلاقات العامة الأمريكى الذى 
قام بدراسة تحليلية لبعض الحالات العملية التى صادفت رجال العلاقات العامة فى 
عند من الملأسسات ذات الأتقظة المشعلقة :ومن هذه النراسة توهصل روبيتسوق الى 
حاجة العلاقات العامة للعناصر الستة التالية: 

١‏ - فهم عملية الاتصال من الناحيتين النظرية والتطبيقية فالاتصال هو الوظيفة 
الأولى لرجال العلاقات العامة فى المؤسسات المختلفة: والمقصود بالاتصال هنا 
الاعلام الصاعد من الجماهير إلى الإدارة عن طريق البحوث, والرسائل الموجهة 
من المؤسسة إلى الجماهير بهدف كسب التأييد والتفاهم. 

" - معرفة الأساليب النظرية والعملية لتشكيل الاتجاهات وتغييرها. وهذا يتطلب 
نهمالسلوك البشرى الذى يعتبر الموضوع الرئيسى للدراسات الاجتماعية 
والنقسية. 
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7 القدرة لو التخطيط والتدريب عل الملهارات الادارية, والتنسيق مع الأخرين. 
وهذا يتطلب توافر خلفية علمية فى ادارة الأعمال لدى رجال العلاقات العامة. 
4- ضرورة رفع العلاقات العامة إلى مستوى الإدارة العليا. فبرامج العلافات 
العامة لابد أن تكون متسقة مع سياسات المؤسسة؛ كما أن سياسات المؤسسة 
يجب أن تلتقى مع مصالع الجماهير المختلفة والتى يجب أن تحدد فين لاك 

بحوث العلاقات العامة. 

ه- أهمية العنصر الأخلاقى فى ممارسة أنشطة العلاقات العامة. وهذا يتضمن 
الفلسفة العامة للمنظمة؛ واحساسها بمسئوليتها الاجتماعية. والتزامها الصدق 
فيما يصدر عنها من معلومات. 

5- ضرورة التعرف على رجع الصدى ع[ع3ط05عع7 لأنشطة العلاقات لتقويم مدى 
فعاليتها فى تحقيق الأهداف والتغلب على المشكلات التى تتعامل معها!١'.‏ 
وفى رأى روبينسون أن العلاقات العامة ما هى الا بمارسة تطبيقية للعلوم 

العلوم. ويقول أنه رغم ما للعلاقات العامة من ماض بعيد فان تاريخها حديثُ 

ا وليل 
وقد استخلص روبينسون من دراسته السابقة التعريف العالى 7( : 
«العلاقات العامة كعلم اجتماعى وسلوكى تطبيقى هى تلك الوظيفة التى 
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؟- مساعدة الإدارة فى تحديد الأهدان الرامبة إلى زبادة التفاهم والوفاق ببن 
المنظمة وجماهبرها. وقبول هذه الجماهير لمنتجات المنظمة وخططها وسباستها. 
والأفراد العاملين بها. 
؟- محقبق التوازن بين أهداف المنظمة وأهداف ومصالع واحتياجات الجماهي 
المختلفه النى لها صله بها. 
؛ - الخطبط وتنفيذ وتقوبم البرامع الرامية لكسب رضاء الجماهير وتفاهمها. 
وهنا التعريف - فى رأبى - هو أكثر التعريفات دقة ورشمولا لوظائف العلاقات 
العامة. كما انه استند الى أساس علمى يتمثل فى الدراسة التحليلية التى قام بها 
صاحبه. ولآكك أنه استفاة من التعريفات السابقة ليحقق لتغريفه الورضوح 
والتكامل. أذ هدا التعريف على مسئولية جميع العاملين بالمنظمة فى أعقبق 
النفاهم والوفانى بين المنظمة وجماهيرها ريتضع ذلك من قولهة: «مساعدة الادارة فى 
تحدبد الأهداف الرامبة إلى زيادة التفاهم والوفاق بين المنظمة رجماهيرها وقبول هده 
الجماهي لمنتجات المنظمة رخططها وسباساتها والأفراد العاملين بها ». 
رتضع من التعريفات السابقة أن العلاقات العامة عملية مسثمرة ومخططة 
تتميز بأريعة مراحل رلهسية هى: البحث وجمع المعلومات. والتخطيط. والاتصال. ‏ 
التقرت هذه فى الغلاقات الخامة كما ينبفى أن تكون من الناخية العغلمية. زلكن 
بحدث احبانا ونتيجة لعدم الاعتراف الكامل بأهمية العلاقات العامة فى بعض 
المؤسسات والمنظمات أن تأخذ العلاقات العامة طابعا ارتجالبا . فتنشط حبنا وتخبور 
احهانا ولا يفهم من رظانفها سوى النشر سراء كان اعلاما أو دهاية. ما جعل البعض 
حاط ها ايبن سون الاتصالك الأخرنى كالا علان والذهاية وال علاء. رمن المؤكد ان 
25 








هذه الفنون لاتعدو أن تكون أدوات ووسائل تستخدمها العلاقات العامة فى نقل 
رسائلها الإعلامية والتأثيرية للجماهير. بالإضافة إلى كونها فنونا قاتمة بناتها له 
مجالاتها المحددة وخلفياتها العلمبة التى تستند البها. ما يجعل التمييز العلمى 
بين هذه الفنون ضروريا لتوضيع مفاهيمها وأوجه التداخل ببنها فى مجالات 
التطبيق. 
أويا - الإعلام دمتاهتصددمكص]ة : 

بقصد بالإعلام نقل الأخبار والمعلرمات الجديدة التى تهم الجمهور فى وقت 
معبن. فإذا لم يكن الخبر مستكملا لعناصره الفنية من حبث الدقة والحالية والأهمية 
فإنه يفقد قيمته الإعلامية. بل أن ترنيب الخبر فى النشرة الإخباربة فى الإذاعة أو 
التليفزبون أو فى صفحة الأخبار. والمساحة أو الوقت الذى يعطى له. وغمر ذلك من 
وسائل الابراز أو الإخفاء يعتبر مؤشرا للدلالة على أن النشر مازال فى داترة الإعلام. 
أو انه انتقل الى دائرة التأثير المقصود الذى بميز الدعاية عن الاعلام. ورغم إنه من 
السهل تعريف كل من الإعلام والدعاية إلا أنه من الصمب جدا التميمز بينهما لأن 
الإعلام عامل أساسى نى الدعاية. فلكى تنجع الدعاية فلابد أن تستند إلى واقع 
سياسى واقتصادى. ولذلك لابد أن تمد الجمهور بالمعلومات والأنبا.. وبعد ذلك أو من 
خلاله تسعى الى التأئير المنشود. 
ثانيا - الإعلان هسنملامع؟20 : 

تدمت لجنة التعاريف التابعة لجمعبة النسويق الأمريكية التعريف التالى 
للا عاد ن : 

والاعلان هوالجهود غير الشخصيه التى يدفع عنها مقابل بواسطة مول معين 
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لعرض الأفكار أو السلع أو الخدمات ونرويجها!''». فكما بستخدم الإعلان للترويج 
لسسصء أو لخنصة يستخدم أبضا لنقل وجهات النظر وعرض الأفكار وتفسسير 
السباسات والأحداث وتقديم التوجبهات المفيدة للجمهور. وقد كان أبفى لى أول صن 
استخدم الإعلان كأداة للاعلان لا للترويج للسلع والمنتجات. ففى أثناء إضراب عمال 
شركة كلورادو نشر أبفى لى اعلانا فى جميع الصحف شغل صفحة كاملة بين فيه 
موفف الشركة من العمال روجهة نظرها فى هذا الإضراب!". 

ثالثا - الدعابة هنمسههدودهجظ : 


الدعابة من أكثر الكلمات التى لم يتفق على معناها حتى بين الملتخصصين فى 
دراسات الاتصال. ويرجع ذلك إلى ما عانته الكلمة من استخدامات متعددة فى 
الأنظمة المختلفة. حتى أن بعض الباحثين الآن برفضون تحديد تعريف دقيق لها 
ريكتفون بذكر التعريفات المتعددة التى أدلى بها الباحثون الآخرون. 

وفى رأيى أن الدعاية هى تلك الجهود المقصودة للتأئير فى الغير لاقناعه بفكرة 
أو رأى. أو كسب تأييده لقضية أو شخص أو منظمة: أو تغيير الآراء والاتجاهات 
السائنة نحر قضية معينة أو شخص أو منظمة بهدف تغيير سلوك الأقراد 
والجماعات. أو خلق أفاط جديدة من السلوك. وتعمد إحداث التأثير هنا شرط 
اساسى لوجود الدعابة. فأى رسالة لها تأثير حتى ولو كانت اعلاما لأن الرسالة 
الاعلامية هى تعبير عن فعل حدث. وأى فعل له رد فعل طبيعى. ولكنه يختلف عن 
رد الفعل المخطط لإحدائه عن طريق الرسالة التى تستهدفإحداث تأثير محدد. 
000000 ههوا 10>1 06 ,واتأ+ععاجمموكة رن أو صمل 1164 (1) 
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والدعاية بهذا المفهرم هى ظاهرة اجتماعبة ارتبطت بنشأة المجتمعات فمنذ الأزل 
كان هناك ذائما أفراد يبفون إشراك غيرى فيما يرونه من أفكار ومصتقدات. أو 
التأئير عليهم لممارسة أنماط معينة من السلوك. وقد اختلفت أساليب التأثير هذه ببن 
مخاطبة العقل أو الفرائز. وبين الاعتماد على الصدق والحقائق أو الكذب والأوهام. 
وهذا هو جوهر الخلات فى التعريفغات التى قدمت للدعابة. فقد عرفها العالم 
الأصربيكى ليوثارة وي 1000 بآنفا: «ومحاولة التأثير فى شخصبات الأفراد 
والسيطرة على سلوكهم لأغراض تعتبر غير علمية أو ذات قيمة مشكوك فيها فى 
مجتمعما فى وقت معين» وهذا لابكون إلا فى المجتمعات البدائية التى لم تل 
حظها من التعليم. أر عند الأطفال الذين لم تتسع مداركهم للبحث والدراسة 
المنطقية. أو حينما يكون فى وسع الداعية أن يعزل الأفراد والجماعات عن مصادر 
التأثير الأخرى. 

ورغم أن جاك دربنكورت 1011611601111 يرى أن «كل شم: دعابة هلأن كل شير: 
فى المجالات السياسية والاقتصادية يبدو مرتبطا بهذه القوة التأثيرية. الا أنه لم 
يعتبرها شرا خالصا فهى كما تستخدم فى الخداع أو التضليل قد تستخدم أيضا فى 
تحرير الأوطان وخدمة قضايا الانسانية.وقد كان استخدام هتلر وموسولينى وغيرهما 
من الطفاة للدعاية فى تضليل شعوبهم وقيادتها إلى مصير غير مأمون سيبا من 
أسباب تشويه الكلمة وتغيير دلالتها حتى أصبحت بعض الدول تسمى دعايتها 
اإعلاما. وأخذ بهنا التفكير بعض الدارسين بينما أخذ البعض الآخر بفكرة تعدد 
أنواع الدعاية والتمييز بين هذه الأنواع على الأسس التالية: 


برا[ ركرمناذلآ لمووععت , هلجعوومه؟! انه «مامام0) عااطبوظ ,0لمقومع] ,امد (1) 
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-١‏ الدعاية البيضاء : رهى التى تخاطب العقل والعواطف السامية وتعتمد على 
المنطق فى عرض الحقائق وتكشف عن مصدرها واتجاهها وأهدافها. 

١‏ - الدعاية السوداء : وتلجأ هذه الدعاية الى مخاطبة الغرائز والانفعالات وحشد 
الأكاذيب والأوهاء دون أن تكشف عن مصدرها أو تحدد اتجاهها أو أهدافها. 
ومثال ذلك الاذاعات السرية والشائعات وحملات الهمس والكتابة فى الصحف 
بأسماء وهمية والمطبوعات التى لا تحدد جهة إصدارها. 


"- الدعاية الرمادية : وهى أكثر ذكاء من الدعاية السوداء. وأكثر منها خطرا 
لأنها تستند إلى بعض الحقائق التى لا يمكن إنكارها. وتضيف إليها بعض 
الأكاذيب بحرص شديد وترتبها ترتيبا مغرضا بحيث يصعب على القارئ غير 
المدقق اكتشاف ما فيها من تضليل وخداع. كما أنها تخلط بين مخاطبة العقل 
والغرائز. وتكشف عن مصدرها فى الوقت الذى يظل فيه اتجاهها ونواياها 
غامضة على الجمهور أو مضللة له. 


ورجل العلاقات العامة الذى يلتزم بآداب المهنة لا يستخدم غير النوع الأول وهو 
الدعاية البيضاء التى تعتمد على الصدق والوضوح ونتحترم العقل الانسانى وهذه 
الصفات من مقومات العلاقات العامة الحديثة. 

وكما تعتمد العلاقات العامة الحديثة على عدة علوم فى مقدمتها العلوم 
الاجتماعية والنفسية والانثروبولوجية بالإضافة إلى علوم الاتصال واللغة ثم السياسة 
والاقتصاد والتاريخ والإدارة فإن الدعاية الحديثة تعتمد أيضا على هذه العلوم: 
تتحرك معها. وتستفيد من التطور الذى تحققه. وقد مضى الوقت الذى كانت فيه 
الدعاية مرتبطة بمهارة شخصية؛ أو إلهام فردى أو حيل ساذجة. وأصبحت الدعاية 
الآن مرتبطة بالتطور العلمى والدراسة العلمية. كما يتضع مما يلى: 
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١‏ - تقوم الدعايةالحديثة على التحليل العلمى النفسى والاجتماعى للأفراد 
واللساهنات: واقد أصبح الداعية يستخدم أساليبه فى التأثير معتمدا على 








دراضة الأنسان من حيث حاحائة: ورغياتة: وميولة: واتيافاتة: وسلوكة اذا 
فى اعتباره تأثير الجماعات المرجعية, وقادة الرأى؛ وثقافة المجتمع الذى وجه 
إليه دعايته بكل ما تعكسه من ظروف بيئية متميزة. 

؟- وصلت الدعاية الحديئة إلى مجموعة من القواعد العامة نتيجة للاختبارات التى 
مرت بها فى الماضى وللدراسات التجريبية المعملية والميدانية. وقد أصبع من 
الممكن لأى فرد لديه قدر معين من الاستعداد أن يطبق هذه القواعد بعد 
دراسعها والعدريب عليها وذلَك يدل غلى إئنا بصذد فقن يعتمد غلى أساسن 
علمى. 

- تزايد الاهتمام بالتحكم فى استخدام الدغابة وقياس تعائجها وتخديد اثارهاء 
فلم يعد الداعية يعتمد على الحدس أو التخمين فى تحديد النتائج التى حققها. 
بل أضبخت هناك وسائل علمية للقياس الدقيق مع أخدذ كافة المتغيرات:فى 
الاعتبار حتى لا يخدع الداعية بنتائج لم يكن له فضل فى تحقيقها. 
ويرى البيج 8116 أن الدعاية لايمكن أن تكون علما لأن مجال تطبيقها لايقبل 

التعميمات الثابتة أو العوامل الجامدة. كما يرى جاك ايللول 1011111 أن الدعاية فن 

أكثر من كونها علما. ولكنها فن حديث بمعنى انها تقوم على فرع أو أكثر من فروع 

العل210. 


وهذا هوالحال فى رأيى بالنسبة للعلاقات العامة وسائر أشكال الاتصال التى 





ب1عسع.] انه[ مضه دعلاء؟! لعمقده1 زط لعغأقاكصمةء1 , 714©4هعهجمء2 رؤ5عناوة[ ,انلاع (1) 
.3 ,1965 ,.عصآ ,أممصكا .ذخ لعكلم عازه لا بمه لحا 


814 يه 


جياويلسسسسصور 
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١‏ جميعا تحت قائمة الفنون التى تعتمد على أساس علمىء والتى 
٠ 0‏ لعقنب ١‏ عها. رصفة الفن فى 
ت مع محاولات التقنين العلمى سمة العلم فى دراستها؛ و 

0 3 كش الاعتما 
مارستها وتطبيقها. ولأن المجال التطبيقى للعلاقات العامة هو التكيف الاجتماعى 
1 / : الأسيها 
بين الأفراد أو المنظمات والمجتمع فكثيرا ما يطلق عليها علم ش. 3 
ايخ 137 





الفصصل النسانى 
تنظيم إدارة العلاقات العامة 
الوظائف والصفات الشخصية للممارسين 


تهدف الوظيفة التنظيمية فى المنظمة الى تحقيق التكامل بين الطاقات البشرية 
المتاحة للمنظمة بالاعتماد على فكرة تقسيم الأعمال وتجميع التخصصات فى اطار 
الأدوار الوظيفية والوحدات التنظيمية .كما تحقق التنسيق بين جهود الأفراذ 
وقدراتهم بالاعتماد على فكرة تحديد المسئوليات وتفويض الصلاحيات فى اطار 
المستويات الإدارية والمناصب الوظيفية , بمعنى أن الوظيفة التنظيمية مهد لتطبيق 
مبدأ الشخص الناسب فى المكان المناسب بتوصيفها المسئوليات واختصاصات 
الوحدات الإدارية وصلاحيتها . وكذلك لواجبات الأدوار الوظيفية وصلاحيتها . ثم 
تحديد المهارات المطلوبة لتلك الوحدات الإدارية. وكذلك المهارات المطلوبة للأدوار 
الوظيفية "المؤهلات 'بما يضمن المطابقة بين الوظيفة وشاغلها . وبين هيكل الوظائف 
فى الوحدات الإدارية وملكاتها . 

وبصفة عامة تنقسم وظائف الإداره إلى سبعة وظائف أساسية هى : 


: التخطيط الادارى‎ -١ 

ويقصد به كل ما يحدد مقنما ما سوف يتم غمله وعلى أساسه تحدد عمليات 
التنظيم وحشد القوى المادية والبشرية والإشراف والرقابة . 
" - التوظيف : 

أما الترظيق فهو تعبنة القوئ العاملة اللازمةلإذارة الموسسة واختيار أفراد 


591541 بون 


الأسس العلمبة لنعلاقات العامة 


|0000 شدسَسي4شنصسيسسسسههب -- 


هذه القوى وتدريبها ووضعها فى المكان الملائم لها بقصد الوصول إلى الإنتاج 
وتوفير شروط وظروف العمل الملائمة للعاملين بالمنظمة ليستمروا فى آداء 
مهامهم بسرعة وكفاية واقتصاد . وكذلك تحديد الأجور ووضع نظم 
العلارات والترقيات وإنهاء الخدمة لكل فئةكى يركزوا جهودهم ومكهروا بالافانة 


والاستقرار , 








"- التوجيه والإشراف : 
الإشراف عنصر عام من عناصر الإدارة والمقصود به مراقبة التنفيذ والتأكد من 
مطابقة الخطة الموضوعة لتحقيق الهدف . 
؛ - التمويل والإدارة المالية 
وهى تتعلق بالنشاط الإدارى المختص بتوفير الأموال اللازمة والتأكد من حسن 
انفاقها فى أبواب الاثفاق القانونية . 
8- التنسيق . 
وهو يتعلق بايجاد الانسجام والترابط بين أوجه النشاط المختلفة عند توجيهها 
لتنفيذ الأفذاف الموضوعة والتنسيق فى حد ذاتة لايعتبر وظيفة ادارية لها كيان 
مستقل ولكنه مناخ يجب أن يتوافر فى جميع مراحل العمل الإدارى . 
5- التسجيل : 
وهر يعن كتابة الختقائق أز المعلرمنات مآ هى بأمالة يقتصد الالمحتقفاظ يها 
والرجوع إليها فى المستقبل . 
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تنظيم إدارة العلاقات العامة 





- اتخاذ القرار 

لاينبغى النظر إلى القرار باعتباره مجرد إجراء شكلى للبت فى الأمور أو لحسم 
المشاكل أو باعتباره وسيلة للاختيار بين الحلول المختلفة فحسب ولكن باعتباره أداة 
للتجديد والخلق والإبداع بحيث يخرج القرار معبراً عن أفضل البدائل التى تتوخى 
أفضل السبل للوصول الى الهدف الذى من أجله اتخذ القرار . 

وما سبق يوضح الحاجة الماسة إلى اطار عملى لبناء العلاقات بين الأدوار 
الوظيفية وكذلك الوحدات الإدارية فى كلا الاتجاهين الأفقى والعمودى ويتحقق هذا 
الأمر بتحديد تقنيات انجاز الأعمال إن كانت اختصاصات للوحدات أو واجبات 
للادوار حيث يتضمن هيكل المهمات الاطار العملى والآلية المقبولة لانجاز المهام بدءاً 
يجزئياتها فى المستويات التنفيذية (الأدوار الوظيفية)وانتهاءا بالحصيلة أو الهدف 
النهائى والعام للمهام فى المستوى التخطيطى (المناصب الوظيفية) وكذلك بإصدار 
مجموعة من قواعد العمل وتعليماته وأسسه وضوابطه المركزية أو الاستقلاليه فى 
صنع القرارات الإدارية وفى اتخاذها وكذلك درجة المشاركة فى هذه القرارات وحدود 
المسئوليات لكل دور وظيفى ولكل وحدة إدارية وفضلاً عن ذلك كله تحتاج وظيفة 
العنظيم الى النهوض بتلك الأعباء الكبيرة من توثيق تلك الفعاليات وما تستلزمه 
من بيانات ومعلومات ضمن أدلة تنظيمية متخصصة تحدد واقع حال المنظمة ‏ 
وتسهيل استقراء مستقبلها وتسهل للقائد الإدارى التوظيف السليم للطاقات البشرية 
المتاحة . وتوجيهها لاستخدام الموارد الأخرى بكفاءة وصولا إلى الفاعلية فى تحقيق 
الأهداف . 

وتحقق الوظيفة التنظيمية لإدارة العلاقات العامة مجموعة فوائد يمكن رصد 
أهمها فيما يلى : 


8 "5 عب 


"عضو العلميه لملعلاقفات العامة 





|| اشسدها م يد لس٠د‏ صم || الشدا د لس لاس لس ا اللسسمتسه- يس ب سس سس سمه 
- - 


1-. نديد السلظة الممدرحة للقرة وأووية قاربتتها . 

؟- تحديد العلاقات بوضوح بين الأفراد العاملين فى الادارة . 

"- تمكن من التوزيع العملى للأعمال والوظائف بحيث يتم تفادى إسناد أعمال 
او وظائف للأفراد بناء على عوامل شخصية . 


؛ - القضاء على الازدواجية فى العمل وذلك من خلال التقسيم الموضوعى للعمل 


6- التنسيق بين النشاطات المختلفة بفاعلية حتى يمكن بناء علاقات ادارية 
منأسبة بين الرعداك العنظسة الخعلفة. . 


-١‏ نقل القرارات إلى جميع أجزاء المنظمة وذلك عن طريق خطوط السلطة 
والاتضاك: : 

وتعد العلاقات العامة أحدث وظائف الإدارة فقد تشكلت لها خلال مراحل التطور 
العلمى والعملى مجموعة قواعد تنظيمية وإدارية تتناسب مع طبيعتها وأهميتها 
وتأسياأً على ما تقدم يناقش هذا الفصل أبعاد الوظيفة التنظيمية لأنشطة العلاقات 

؟- أساليب إدارة العلاقات العامة . 

'- اساليب تنظيم العمل فى إدارة العلاقات العامة . 

4- الموارد البشرية لإدارة العلاقات العامة . 
أولاً :توصيف وظائف إدارة العلاقات العامة 


بعد توصيف الوظائف واحدأ من الشروط الجوهرية لتحقيق مبدأ وضع الشخص 
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: لمققيه إدارة المالافات المامة 





المناسب فى المكان المناسب ٠‏ ثم الاستخدام الأمثل للموارد البشرية لأن التوصيف 
يوفر تصورأ سليماً عن الأدوار الوظيفية المطلوبة . 

ويرى عديد من المتخصصين فى مجال العلاقات العامة أن العلاقات العامة تواجه 
عديداً من الصعوبات واجهتها فروع الإدارة الأخرى قبل أن تصل إلى مرحلة النضج 
فليس هناك اتفاق بين ممارسيها حول وظائفها وأغراضها ..وهو ما أدى إلى تداخل 
اختصاصات وأنشطة العلاقات العامة كوظيفة إدارية أساسية فى المنظمة مع 
اختصاصات وأعمال غيرها من الوظائف الإداربة الأساسية الأخرى داخل المنظمة كما 
أدى إلى قيام العلاقات العامة بمهام وأعمال وأنشطة لاقت بصلة لها وليس من 
اختصاصها واما هى من اختصاصات الإدارات الأخرى داخل المنظمة . 

ويذهب البعض إلى أن عدم الاتفاق حول تحديد الوظائف التى ينبغى على إدارة 
العلاقات العامة القيام بها يرجع لعدة اعتبارات ٠‏ إذ يتوقف تحديد هذه الوظائف 

١‏ - طبيعةه وحجم ومجال عمل المنظمة وأهمية وحجم الجماهير التى تتعامل معها. 

؟- حجم الموارد المالية المتاحة أو المخصصة لإدارة العلاقات العامة . 

- مدى إدراك الإدارة العليا لمفهوم العلاقات العامة ومدى اقتناعهم بأهمية 

وقدرة هذه الإدارة على إنجاز الأعمال التى كلفت بها . 

الا أنه يمكن القول أنه مهما اختلفت الوظائف المحددة لإدارة العلاقات العامة من 
منظمة الى أخرى فإن هناك محورا عامأ للاتفاق بين وظائف العلاقات العامة بصرف 
النظر عن طبيعة المنظمة التى تعمل بها فإنها ينبغى أن تسعى لتفسير الرأى العاء 


ذ# ثة## اح 


الأبين العلسيية للملةقات: لماه 








واهتماماته واتجاهاته ومشكلاته للإدارة . وأن تشرح للرأى العام أهداف المنظمة 
رسياساتها وانجازاتها وما تؤديه من خدمات وذلك من خلال ما تقوم به إدارة 
العلاقات العامة من بحوث الرأى العام وتجميع كافة البيانات والمعلومات اللازمة عن 
جماهيرها . وتخطيط البرامج الاتصالية ؛ ثم ممارسة العملية الاتصالية مع جماهيرها 
المستهدفة. 
وأخيراً تقوم بتقويم تأثير برامجها وعملياتها الاتصالية على الرأى العام وهى 
المراحل التى تمر بها العلاقات العامة عندما تدخل حيز الممارسة العملية . 
وبصفة عامة تشمل وظائف العلاقات العامة الممارسة التى تحقق الأهداف التالية: 
١‏ - كل ما يمكن إحصاءه لتأكيد التفاهم المشترك بين المنظمة ومن يتعاملون معها 
سواء عن وأخل المنظمة أو مق كارهها . 
١‏ - اكتشاف وإزالة العوامل التى تشكل مصدرأ لسوء التفاهم . 
'- تقديم النصع والمشاركة فى تقديم الصورة العامة عن المنظمة . 
؛- العمل على توسيع دائرة تأثير أو نفوذ المنظمة بالوسائل الاتصالية الملائمة 
كالنشر والإعلان وغيرها . 
4- كل ما يؤدى الى تحسين الاتصال بين المنظمة وجمهورها . 
ويرى كل من كاتليب رسنتر و بروم 8100112 ع3 0612]61) ,112)نان) أن 
العلاقات العامة تنهض بمجموعة وظائف هى : 
١‏ - تسهيل وتأمين انتقال الآراء ببن طرفين هما 'الجمهور والمنظمة وذلك بهدف 
خلق التوازن بين سياسات المنظمة من جانب واحتياجات الجمهور من جانب 


اخر. 


سد 17 مت 


سيم إدار ة الوىلاقنات العامة 








-١‏ اطلاع المسئولين فى المنظمة على السبل المناسبة لتنفيذ البرامج العملية 
والاتصالية بهدف مضاعفة درجة القبول نحو المنظمة . 
- تقديم المشورة وتنفيذ البرامج المعدة بهدف توسيع دائرة التفاعل بين 
أخرى : 
أما كانفيلد 8614ة© فقد ركز بشكل أساسى على مجموعة الوظائف التى 
تقوم بها العلاقات العامة مع الجمهور الداخلى وهى تتمثل فيما يلى : 
١‏ - تفسير وشرح آراء الجماهير الداخلية للادارة العليا وذلك عن طريق توفير 
معلومات عن مواقف (آراء واتجاهات الجمهور الداخلى) . 
١‏ - تقديم النصح والمشورة الى الإدارة فيما يتعلق بالتعامل مع الجمهور الداخلى 
بالمنظمة . 
*- القيام بأبحاث للرأى العام وتقويم تأثير برامج العلاقات العامة مع الجمهور 
الداخلى للمنظمة. 
4- وضع برامج الخطط الخاصة بالعلاقات العامة مع الجمهور الداخلى . 
ه- العمل على تمكين الجمهور الداخلى من التعبير عن وجهة نظره للادارة وذلك 
باستخدام الوسائل الاتصالية المناسبة لتحقيق ذلك . 
الداخلى فى وظيفتين : 
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الأسس العلمية للمللاقات العامة 


| الم ست يي مما 








١‏ - حل التعارض الطبيعى بين الاهتمامات والمصالم المختلفة للادارة 
والعاملين. 
1- عوقيرالظرق والوسائق الاتصالية اللتاسبةييخ الأدآرة والجمهور + 
ويمكن تحديد وظائف العلاقات العامة ضمن المحاور الأساسية للتتخصصات 
الوظيفية الثلاثة على النحو التالى : 
(أ) الوظائف الإعلامية : 
الاسهام فى تطويرها . 
-"١‏ تطوبر تقنيات الأنشطة الإعلامية بما يحقق مرونة التفاعل الايجابى مع 
جمهور المنظمة . 
"- رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة بما يحسن من العلاقات مع 
الجمهرر ويدفعها باتجاهات ايجابية . 
(ب) وظائف الاستعلام : 
-١‏ إجراء البحوث المسحية لجمهور المنظمة أو الرأى العام وصولاً إلى مؤشرات 
؟- تحليل مواقف الجمهرر والرأى العام لتحديد الآثار المترتبة عليها وسبل 
معالجة الجوانب السلبية منها ودعم الايجابية منها . 


“"'- تطوير تقنيات استيعاب متغيرات مواقف الجمهور (حاجاته ورغباته) وكيفية 


التحكم بها . 


هيم إدارة العللاقات العامة 





(ج) وظائف التنسيق : 
-١‏ ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى فى اطار الخطة 
الشاملة للمنظمة . 
- تصميم الهيكل التنظيمى للعلاقات العامة بما يتفق مع موقعها فى الهيكل 
التنظيمى للمنظمة وبينسجم مع بناء العلاقات العامة بين الوحدات المختلفة فى 
الهيكل . 
- برمجة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخرى فى المنظمة بما يمنع 
التداخل أو الازدواجية وكذلك التعارض والتقاطع بينها . 
؛ - تنسيق فعاليات المتابعة ومراقبة برامج العلاقات العامة فى اطار مراقبة 
البرامج الأخرى فى المنظمة ومتابعتها . 
ثانيا : أساليب إدارة العلاقات العامة 
تختلف حسب عوامل كثيرة ففى حالة صغر حجم المنظمة مثلا يقوم المدير بنفسه أو 
بواسطة معاون له من العاملين فى المنظمة بأعمال العلاقات العامة كما يختلف جهاز 
العلاقات العامة حسب مدى فهم القائمين بالإدارة فيها لأعمال العلاقات العامة من 
جهة ومن ثم البناء التنظيمى لإدارة العلاقات العامة من جهة أخرى . 
وما سبق يمكن القول أن هناك أفاطاً مختلفة لتنظيم وظيفة العلاقات العامة هى : 
١‏ - يقوم بها وحدة خاصة . 
١‏ - يقوم بها شخص أو قسم متفرع لها . 


يح 13 14 جد 


لأسس العلمية للعلاقات العامة 


ا#“ تت ال 5655252 اا 





'- يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى مدير (مكتب) . 
؛- يقوم بها شخص غير متفرع من مستوى بسيط أو رئيس قسم . 
0- جميع الموظفين فى المنظمة مسئولين عن العلاقات العامة . 
-١‏ ليس لها قسم ولا إدارة ولا يقوم بها أحد . 
ويشير الهيكل التنظيمى إلى البناء التنظيمى العام وأسلوب تقسيمه قطاعياً 
رمستوبات تقسيمه رأسياً .وتختلف المستويات التنظيمية فى الهيكل العام للنظام 
الإدارى فحيث نجد فى بعض النظم تداخلاً أو تباعدا بين المستويات التنظيمية يمكن 
أن نتصور التقسيمات الرأسية الأساسية الآنية فى أغلب النظم الإدارية فى العالم 
الحديث وهى : 
* مستوى القرار التخطيطى . 
* مستوى القرار الإجرائى . 
+ مستوى القرار التنفيذى . 
* مستوى التنفيد . 
هذا ويمكن تصور انقسام كل من المستويات السابقة إلى مستويات فرعية داخلية 
بعسب تطاق الآقراف الثابيب وظبيعةالتشناط" ١‏ . 
ويمر إعداد الهيكل التنظيمى لإدارة العلاقات العامة بمجموعة خطوات : 


, "1 - القاهرة : مكتبة غربب .دت . صا"ا"‎ ١ على اللمى. تطور الفكر التنظيمى‎ )١( 


201 ع 


تنظيم إدار ة العللافات العامة 








: تحديد الأهداف والأنشطة المباشرة‎ -١ 
ويجب تحديد الأهداف والأنشطة المباشرة وتحليلها بدقة للعأكد من الوظائف‎ 
. المطلوب القيام بها لتحقيق تلك الأهداف‎ 
: ؟- تحديد الأنشطة المساعدة‎ 
وهذه هى الأعمال المطلوبة لخدمة أو دعم الوظائف الأساسية وتشمل هذه الأعمال‎ 
:تدبير الموارد اللازمة وتوفير وتدريب العاملين وشراء المعدات والقآت وغيرها من‎ 
. الأعمال المساعدة فى أداء الوظائف الأساسية‎ 
: تجميع أو تجزئة الأنشطة‎ -"“ 
كلما كان هذا أو ذاك ممكناً وبتم‎ ٠ والخطوة التالية هى تجميع الأنشطة أو تجزئتها‎ 
التجميع ؛ أو التجزئة على أساس حجم العمليات المتوقعة ...فاذا كان حجم‎ 
فلابد‎ ٠ العمليات المتوقع كبيراً إلى حد يتطلب كل وقت العمل الذى يبذله شخصان‎ 
من تعيين شخصين لأداء هذا العمل أما إذا كان حجم العمل المتوقع قليلاً فإنه يجب‎ 
فى هذه الحالة تجميعه مع عمليات أخرى مشابهة.‎ 
: خلق التقسيمات التنظيمية‎ - 4 
واعو 2 تحديد المراكز المختلفة للعمل يجب تجميعها فى تقسيمات أو وحدات‎ 
سهسة وهله سسهمى : اقساها أو ادارات 8 قطاعات 1 مكاتب إلى و3‎ 
: وعادة. تقسمادارة العلاقات العامة تبعاً لواحد من التقسيمات التالية‎ 





. /6 - 6 ص‎ ٠ على السلمى «الإدارة المعاصرة ؛ القاهرة : مكتبه غريب » د ت‎ )١( 
ع 29 ب‎ 


لأمس العلمية للعلاقات العامة 


سسسسسشش ل مما 








اولاً : الأسلوب الاتصالي العام : 


وتوزع مسئوليات الأقسام فى هذا الاسلوب على أساس وسائل الاتصال 
الجماهيرية التى توجه رسائلها إلى الجمهور العام .فيكون هناك قسم للصحافة 
بتولى صياغة البيانات الصحفية وتوزيعها . وتنظيم المؤمرات الصحفية . ورعاية 
العلاقات بالصحفيين؛ بالاضافة إلى إصدار صحيفة المؤسسة ؛. ويخصص قسم اخر 
للإذاعة والتليفزيون , وثالث للانتاج السينمائى . ورابع للندوات . وخامس لانتاج 
المطبوعات والنشرات .وفى بعض إدارات العلاقات العامة يخصص قسم مستقل 
للتخطيط الاعلامى ٠‏ بينما يقوم بهذه الوظيفة فى بعض الإدارات الأخرى مدير 
العلاقات العامة بمساعدة رؤساء الاقسام ‏ ومن الواضع أن هذا التقسيم يعتمد على 
الوسيلة الإعلامية . ولذلك يسمى أحيانا بالاسلوب الإعلامى أو الوظيفى . 


ثانيا : الاسلوب الاتصالي النوعي : 


رفى نا الأبذرب يسم ترزيع العبال على الأقساء على اسالين المماهير 
النورعية للمؤسسة .فقسم للاتصال بالمستثمرين . وثان للمستهلكين . وثالث 
للموردين. ورابع للمتعهدين . أو غير ذلك من الأقسام حسب طبيعة نشاط المؤسسة 
وعلاقاتها . 


ويكون كل قسم مسئولا عن رعاية علاقات المزرسسة بكل قطاع من هذه 
القطاعات . سواء كان ذلك باستخدام وسائل الاتضال المباشرة . أو بالاستعانة 
بالوسائل الجماهيرية .ويسمى هذا الاسلوب أحيانا بالاسلوب الاتصالى . ولما كان 
الإعلام شكلا من أشكال الاتصال وفنا من فنونه فإن هذه التسمية تصبح 
نسمية اشاملة غير مععبرة عن طبيعة التقيي 137 , 
)١‏ وكذلك فإن تسمية التقسيم الأول بالأسلوب الإعلامى لا تعبر عن أشكال الاتصال الأخرى- 


هه سه 


ا إدارة العملاقات المامة 








ثالثآ :الاسلوب الاتصالى المزدوج : 
ويعتمد هذا الاسلوب على تخصيص بعض أقسام الادارة للاتصال بقطاعات 
الجماهير المؤثرة على المؤسسة بشكل مباشر , بالاضافة إلى بعض الأقسام الاعلامية 
التى تقوم بانتاج مواد الاتصال لخدمة الجمهور العام والجماهير النوعية كذلك . 
وليس هناك تفضيل مطلق لأى من هذه الأساليب الثلاثة . فالاسلوب الأمثل هو ما 
اتفق مع حاجات المؤسسة وأهدافها . وامكاناتها التى تستعين بها على تحقيق هذه 
الاهداف . 
والى جانب أقسام البحوث والاعلام تخصص بعض الادارات قسمأ للنشاط 
الداخلى كاعداد الحفلات . والرحلات , والمعارض ٠‏ وتوزيع الهدايا فى المناسبات 
العامة والخاصة وتنظيم المسابقات الرياضية ؛ والققافية , وغير ذلك من الأتقطة 
التى تهدف الى الترفيه عن العاملين ورفع الروح المعنوية لديهم ٠‏ وتبدى بعض 
الإدارات إهتماماً كبيرأ بالمجتمع المحلى والهيئات التشريعية والتنفيذية القائمة فى 
هذا المجتمع : مجعل الشدوق العامة اقسما أو اكثر من أقسام اذازتها :.واحيناق 
تصبح هدم الوظيقة .هي المسعولية الآرلى للاذارة ٠‏ بل أن بعتن المؤسسنات فى 
الولايات المتحدة الامريكية تجعل إدارة العلاقات العامة بها قسما فى ادارة أكبر 
تسمى ادارة الشئون العامة .'١(‏ رغم أن هذه الوظيفة هى من صميم العلاقات العامة 
- كالدعاية والإعلان . وهو نفس القصور الذى تعانى منه التسمية الشائعة لوسائل الإتصال 
الجماهيرية::وآلتى تسس غاةة بوسائل الأغلاء, ورا كان السبب فى :هده التسسية أن الهدف الأول 
لإنشاء هذه الوسائل كانت تمثله الوظيفة الإعلامية فى معظم الأحوال . رغم أنه لا يشكل إلا نسبة 
شغيلة من دور الوسائل ]13 أهتناافى الأغعبار التعاريف الى أزردناها فى القضلل الأرل عن : 
الإعلام . والاعلان . الدعاية, والملاحظ أن تسمية وسائل الإتصال الجماهيرية هى التسمية الشائعة 
فى اللغات الأجنبية وليست وسائل الإعلام . 
)١1(‏ من هذه المؤسسات على سبيل المثال جامعة بتسبيرج 0581ا11]56 بالولابات المتحدة الامريكية 


وتوجد ادارة الشئون العامة وعزةالمْ عزاطن2 تمت رئاسة نائب رئيس الجامعة للشئون< 


د همه 


لأسر العلمية للملاقات العامة 


شد اد 0 








و تحرص بعض إدارات العلاقات العامة على تخصيص قسم قائم بذاته للتنسيق 
بين أقسامها من ناحية ؛ وبين إدارات المؤسسة التى تؤدى أعمالاً قريبة الصلة بها 
من ناحبية أظرئن .ففى بعض المؤسسات يكون قسم الاعلانات أحد الأقسام الرئيسية 
فى إدارة العلاقات العامة . بينما تجعله بعض المؤسسات الأخرى ادارة قائمة بذاتها 
او تضمة إلى إذارة المبيعات .كما أن طبيعة عمل بعض المؤسسات مغل من 
الضرورى أن يكون بها إدارة مستقلة للعلاقات الصناعية أو العلاقات الانسانية . 
ومن هنا يصبع التنسيق بين هذه الإدارات والأقسام من المهام الرئيسية فى أى 
مؤسسة .ورم أن مسئولية التنسيق بين هذه الإدارات والأقسام غالبأ ما تناط 
برؤسائها إلا أن بعض الإدارات تفضل تخصيص قسم مستقل لهذه المهمة فى إدارة 
العلاقات العامة . 

ولكى تؤدى أقسام العلاقات العامة الفنية وظائفها على أكمل وجه تخصص 
معظم الإدارات قسمأ مستقلاً للشئون الإدارية والمالية ٠‏ تكون مستوليته الأساسية 
امداد الأقسام الفنية بالمعدات والأدوات التى يتطلبها العمل الفنى .ويتباين حجم 
هَنَا ألقلسع عن مؤسيسة الى أشرق تبعا لحبتم إدارة العلاقات العامة . وان كان من 
الواضع أنه من الأقسام الأساسية التى يصعب الاستغناء عنها . 


تجميه التقسيمات 


عندما يتم تقسيم الإدارات والوحدات والأقسام . فإنها ترتب فى هيكل تنظيمى 

ببين مواقعها وعلاقاتها .وغالبأ ما يأخذ الهيكل التنظيمى الشكل الهرمى . وهناك 
- العامة ريأتى قسم العلاقات العامة كأحد الأقسام الرئيسية فى تلك الإدارة ويسمى بقسم 
الأخهار والمطبورعات ٠‏ ورغغم هذه التسمبة فهو يقوم بوظبفة العلاقات العامة كاملة وان كان يستعين 
بقسم البحوث الحضرية بالجامعة فى إجراء أبحائه . 


5م - 


تنظيم إدارة العلاقات العامة 





شكل تنظيمى آخر يعرف بالتنظيم الدائرى , والذى تكون عينة الإدارات والأقسساءم 
بمثابة دائرة تلتف حول الرئيس وإلى جانب هذين الشكلين فهناك المصفوفة التنظيمية 
والتى تستخدم عندما تكون هناك مشروعات تستلزم وجود عدد من المديرين 
والمتخصصين تربطهم بالمصفوفة علاقة المشروع الذى يقوم بتصميمه وتنفيده . 

ولكى يكون التنظيم علميأً سليماً . يجب أن يقوم على مجموعة من الأسس وهى 
أسس مرتبطة ببعضها . وتوجد بينها علاقة تأثر وتأثير . وسوف نناقش من هذه 
الأسس الهامه التخصص وتقسيم العمل ووحدة الهدف . وتسلسل خطوط السلطة . 
ووحدة الأوامر. وتحديد الاختصاصات . وتناسب السلطة والمسئولية . والمركزية 
واللامركزية وتفويض السلطة ؛ ونطاق الإاشراف ., والتنسيق . 


: التخصص وتقسيم العمل‎ - ١ 
اليه .ويعتبر هذا الأساس أو المبدأ من أقدم مبادئ التنظيم جميعاً وهو يتناسب مع‎ 
. طبيعة الأشياء‎ 
وحدة الهدف‎ -" 

يعتبر الهدف هو الرباط النفسى الذى يربط الأفراد والجماعات والإدارات .ومن 
الضرورى أن يقسم الهدف أو الاهداف الرئيسية إليأاهداف جزئية أو فرعية ولكن لابد 
أن تكون بين هذه الأهداف وحدة حتى لايحدث تناقض بين المصالح ويتعطل سير 
العمل . 
“"- تسلسل خطوط السلطة 

5 ا 5 





لأسر الملمية للملاقات العامة 





التفويض والحدود التى وقفت عندها سلطاته ؛ وكذلك الشخص الذى يمكن الرجوع 
اليه فى حالة وجود مشكلة تتجاوز حدود صلاحياته. إن وضوح تسلسل السلطة من 
أعلى الى أدنى التنظيم يساعد بلا شك فى عملية اتخاذ القرارات وكذلك فى عملية 
الاتصالات لأن كل فرد فى التنظيم يعرف حدود صلاحياته ويعرف بالتالى المصدر 
الذى يستفى منه هذه الصلاحيات وكذلك المصدر الذى يملك صلاحيات وسلطات أكثر 
فى التسلسل الإدارى. 


والتسلسل الإدارى من هذا المنطلق يعنى العلاقة بين الرئيس والمرؤوس بدءأً من 
أعلى التنظيم إلى أسفله فالمدير العام يرتبط بنوابه بعلاقات محددة وهؤلاء تربطهم 
بالمدراء العاملين تحتهم أيضا علاقات محددة وهكذا تستمر العلاقات بين الرؤساء 
والمرؤوسين حتى نصل إلى قاعدة التنظيم . 
4- وحده الأمر 

تبعأ لهذا المبدأ يتلقى المرؤوسون أوامرهم وتوجيهاتهم من رئيس أو مدير واحد . 
لأن ذلك يحدد المسثولية ويضمن التنسيق ويوحذ المجهودات .أما لو كان المرؤوسون 
أَخذُون الأوامر من رئيسين أو أكثر فإن ذلك يسبب ارتباكهم إذا تناقضت الأوامر 


6.- تحديد الاختصاصات 


تقود الإدارة الأنشطة اللازمة لتحقيق أهدافها . وتضع كل مجموعة من الأنشطة 
فى وظيفة معينة ؛ تحدد لها اختصاصاتها بحيث يعرف الموظف الذى يؤديها حدوذ 
واجباته ومسئولياته وعلاقاته بالوظائف الأخرى .ويتضمن تحديد الاختصاصات : 
الواجبات الرئيسية للوظيفة وترتيب هذه الواجبات الإضافية أو تتابعها المرحلى 


/اىرع سس 


تنظيم إدارة العلاقات العامة 





والظروف التى تؤدى هذه الواجبات فى اطارها . والواجبات الاضافية أو غير المتكررة 
والطارئة وحدود السلطة والمسئولية ونطاق الإشراف . 
5 - تناسب السلطة والمسئولية 

ويقصد بالسلطة الصلاحيات المخولة لشاغل وظيفة معينة وتتضمن السلطة حق 
اإعطاء الأوامر والحصول على الطاعة من المرؤوسين وحق اتخاذ القرارات فى حدود 
معينة ملزمة للتنفيذ من جانب المرؤوسين .ويتضمن المفهوم الحديث للسلطة فى 
الإدارة أنه فى مقابل حق الرئيس فى إعطاء الأوامر واتخاذ القرارات من الضرورى 
وجود قبول المرؤوسين لهذا الحق حتى يكون للقرارات المتخذة فعاليتها . 
- المركزية واللامركزية 

تأخذ بعض المؤسسات بالاسلوب المركزى لإدارة العلاقات العامة حيث يتركز 
جميع العاملين بالإدارة فى المقر الرئيسى وعنه تصدر جميع الانشطة ومنه يتحرك 
بعض المتخصصين لممارسة بعض وظائفهم فى فروع المؤسسة طبقا للخطة الموضوعهة 
وقد تلجأ بعض المؤسسات إلى إهمال وظيفة العلاقات العامة فى فروعها وتقصرها 
على المقر الرئيسى فقط . بينما يلجأ البعض الآخر إلى الاسلوب اللامركزى حيثُ 
يصبح لكل فرع من فروع المؤسسة إدارة علاقات عامة خاصة تمارس نشاطها من 
خلاله طبقاً لظروفها المتميزة . وفى حدود الامكانات المتاحة لها . 

واللامركزية هى فلسفة ووسيلة كفلسفة . فهى تشير إلى ما تعتقده الإدارة العليا 
من أنه ينبغى أن تتاح لجميع العاملين الفرصة لتنمية مواهبهم وامكانياتهه 
وآستخدامها كأشخاض مسئولين . وعلى :ذلك ينبغى أن يحصلرا على الابيد 
والمعونات الضرورية من المستويات الأعلى .وكوسيلة فإن اللامركزية هى اسلوب 
الحتظي حبث يبوزع السلطة على الوحدات نصف المستقلة فى اتخاذ القرار والتى 


ب 68ج ح-/ 





فارس بدقة وسائل الرقابة للتأكد من أن الوحدات المستقلة تغمل لتحقيق الأهداف 
لمشت كة(١)‏ 


ولما كانت هناك بعض الوظا.ئف التى تتطلب جهدأ أكبر من طاقة كل فرع 
على حدة . وتحتاج فى نفس الوقت إلى قدر من المرونة لملاءمة الظروف المتباينة 
لكل فرع فقد بدأت بعض المنظمات فى الجمع بين الاسلوب المركزى واللامركزى 
للتمقع مرايا كل متهما مقل مؤسسة 18206)018 الأمريكيية وفى هذا الأسلرب 
تشترك الفروع فى وضع الخطه العامة ويحدد لكل فرع واجباته الخاصة فى اطار هذه 
الخطة مستفيداً من الامكانات الفنية المتاحة لإدارة العلاقات العامة فى المقر 


)1( 1 
.  "ىسيئرلا‎ 


4- نطاق الاشراف رز جد الهرم 


إن أساس الهيكل التنظيمى الرسمى هو هرم الوظائف. حيث يتم تجميع بعض 
الأشضة فى وحدات ويتم تجميع الوحدات فى وحدات أكبر وهكذا حتى يكون هناك 
شخص واحد على قمة الهرم تتركز فيه المسئولية والسلطة .وطبقا لنظرية التنظيم 
الكلاسبكية:فان خطوط السلطة الرسمية تبدا من المسعويات الاقل إلى المسقويات 
الأعلى حتى تصل إلى القمة وفى كل مستوى توجد تأكيدات بأن لكل شخص رئيساً 
واحد يتلقى منه التعليمات ويعطى له المعلرمات والبيانات .وعلى ذلك فان 
الاتصالات إلى أعلى أو إلى أدنى قمر عبر القنوات الرسمية وبذلك تتحقق عدة مبادئ 
طبقاً للنظرية الكلاسيكية . 


)١(‏ سيد عبد الحميد مرسى. العلوم السلركية فى مجال الإدارة والإتتاج, ظط". القاهرة: مكتبة رهبه 
ا :7ه + 


)١(‏ على عجره :العلاقات العامة فى المنشأت المالية : البنوك وشركات التأمين . ط١‏ . القاهرة : عالم 
الكتس ٠ ١987‏ ص 6 
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) سيدا العسلسل الرئاسى.. 

(ج) هيدا تركيز السلطة فى شخص واحد ثم تفوبضها . 

ويمكن القول أن تعدد المستويات الادارية معناه طول خط السلطة ذلك الخط الذى 
قر عن طريقه جميع الاتصالات من وإلى المسئول الأول عن المنظمة وكل مستوى 
ادارى زيادة معناه - بداغة - طول المسافة بين المستول الأول والمنفذين وزيادة 
وصعوبة الاتصال سواء إلى أعلى أو إلى أسفل وبالتالى صعوبة التنسيق ومهما 
فوضت السلطة الى المستويات الإدارية الأقل فان بعض القرارات لاسيما المهم منها 
سيكم فى أعلى ستو .ان من الحكمه أن تكون الصورة عندما يتخذ القرار مطابقة 
للصورة عند خط التنفيذ .وكلما زادت الفرصة لسوء الفهم المتراكم على حد تعبير 
آرتست ديل :83:5 عيك يعارل كل شخص تفسير العلومات أو التعليبات فى 
ضوء تكوينه النفسى وربما لاتصل تلك المعلومات أو التعليمات على الاطلاق : 

فطول خط السلطة يحدث ما يلى بالنسبة للاتصالات سواء الصاعدة أو الهابطة 

[11ااما أن تسل رريها ريف مقضود أو غير فقضره , 

(ب) اما ان تصل متأخرة جدأ بعد فوات الأوان . 


اجن اما لا تسل يعار الاسؤيج 1" , 


9- التنسيق : 
التنسيى هو تكرين ععلاقة فجعفاونة بين الأفراد والجماعات الدين تتداحل 


0 أصمما ‏ الهوارى. الادارة : الأصول والأسس الملمية . الفاه: - مكاية عل سمس لالم ة ١‏ صرة: ١‏ 
5١95‏ . 


حت ١م‏ سه 








أعمالهم. وهو واحد من أهم المشاكل التى تقابلها المنظمات .فعمل الإدارات 
متداخل كما أن عمل من بداخل الإدارة الواحدة أكثر تداخلا وقد حاول "هنرى فايول" 
مواجهة هذه المشكلة بإقامة ما أسماه الجسور 8511865 أى قنوات يمكن بها 
للمديرين على نفس المستوى الاتصال المباشر دون حاجة إلى أن يمر الموضوع من خلال 
الرؤساء والتدرج الهرمى الصاعد والهابط فعندما يتصل بالمعاونين مباشرة فانهم 
ذلك يساهسئ فى سرعة عملبات الاتضال وعاةة ها يتسئون جهردهم يشكل أكثر 
كفا عة. 
وهناك طريقة أخرى للتنسيق هى الوصلات 1213865.آ إقترحها شستر بارنارد 
3230 5ع2116566) حيث أفاد بأن التظية اساسا يجب أن تتكون من وحدات 
ذات عشر أفراد أو أقل وهذا العدد الصغير المقترح يمكن من زيادة السعادة والرضاء 
الوظيفى ولتنسيق العمل داخل النشاط فإن رؤوساء الوحدات التى ترتبط ببعضها أو 
ذات العلاقة الرئيسية ببعضها يجب أن يكونوا وخدة تتقيذية عن المدراء مع 
أثاتنا 156) لإدارة وتوجيه الأعمال المتداخلة والمشتركة .مثل هذه الوحدات هى فريدة 
أو خاصة فى تكوينها حيث أن المديرين أعضازها دائما ينتمون إلى مجموعتين 
الأولى هى مجموعة العمل الأصلية التى يديرها كل منهم والثانية هى تلك المجموعة 
أو الوعدة الجديدة العى تكوتة .من عؤلاه اللديرين للتسيق بيخ مجموعات العمل 
الأصلية . 
ثالثا :أساليب تنظيم العمل في إدارة العلاقات العامة : 
يختلف أسلوب تنظيم العمل فى إدارة العلاقات العامة من منظمة الى أخرى 
ليلاتم اهداف كل منظمة . وانشطعها زالمساهير القى تسعى الل كسب تأبيفها . 
ولذلك لانستطيع القول سلف أن هذا الأسلوب أفضل من ذلك . أو أن الجمع بين 


ل 5ج سا 


ليم إدارة المللاقات العامة 
ا اااامم 1 


الأسلوبين هو الطريق الأمثل لتحقين وظائف العلاقات العامة .فليس هناك تفضيل 
مطلق فى هذا المجال كما أنه لاتوجد أنماط جاهزة صالحة للتطبيق فى حالات محددة. 





ويمكن القول بصفة عامة أن هناك ثلاث طرق رئيسية يمكن بها تنظيم عمل 
العلاقات العامة فى المنظمة هى : 

١-انشاء‏ ادارة علاقات عامة . +2.1 1101156 12 

؟- الاستعانة بمكتب خبير كمستشار خارجى للعلاقات العامة إ20115111]326) 

- الجمع بين الاسلوبين . 
الطريقة الأولئ : 

وتعنى انشاء ادارة متكاملة للعلاقات العامة لها وضعها وكيانها فى الهيكل 
التنظيمى للمنظمة بها من الملتخصصين الممارسين للعلاقات العامة ولها مسثوك 
وأنشطة تؤدى طبقأ لطبيعة الوظيفة والمسئوليات التى تقع على عاتقها والهدف الذى 


ترغسيم فى 2 تحقيقه من وراء انشاء هذه الوظيفه . 


الطريقة الثانية : 

وهى الاستعانة بمستشار العلاقات العامق وهر ششعن يتصهن جنوء أو كل من 
وقته لمنظمة معينة .وهو قد يكون فردا واحدا وله عملاء متعددين ومختلفين وقد 
يكون منظمة ولها عديد من العملاء على مستوى الدولة . وقد يكون إدارة من 
ادارات وكالة اعلانية معينة . والمستشار الخارجى كما يعرفه فيليب ليسلى -5!11 
لوآ وذهو المحترف الذى يعمل بشكل مستقل لواحد أو أكثر من العملا. وتغطى 
استشارته كل جوانب العلاقات العامة كما يمكن أن ينظر إليه على أنه الشخص الذى 


ام - 


سد م اآدارة صلى صيافة الخطط أ تنطرر الرأي الصام وهنا ضير مسققشارا لشا'دا.. 
رييسر بميلا صيها رقد يككون مسفشمار العلاكمات العامة فردا راحنا أر مشة مخمر ب 
مر اخصاريص له وقد يكون شركة أر ركالة علاكات عامة بها منات العاملين أو وكا 
علا يها نسم علاهان هامة 
الطريفة الثالثة : 

وهر ممع بين الأسلريين ريرجد المديد م المنظمات النى تنيع هذه الطريقة ريرحه 
ضا الى انها محفول أن تقلل صيرب وأن تحصل على مرايا الطريفدين السابفتين بالإصافة 
ألى أي لظمة تستطيع أن تسد النقص فى الإدارة الدالية فى بمض المشكلات 
بالاستماءة بالمسدشار الخارجى . حيث أنه يرفر نوها من الميرة النادرة النى تصتاجه 
دعا له صر لف مغال 

ولكل طريقة مص الطرن الثلالة السابقة مجمرعة من المزاها والعيوب رعلى مر 
يسحد فرارأ بالاغنيار أن يكون على درابة يكل هذه المزاها والصيوب حتى يصيه 
فراراء صائيا وعلى ذلك سستساول هذه المرايا بشرء من التفصيل فيما بلى: 
انشاء إدارة داخلية للعلاقات العامة 
١أ)‏ أهم مراها انضاء إدارة داخلية للملاقات العامة : 

د ٠‏ انعلافات العامه جر . مر المظمه 

. مغر فه الظامدة با مهمه رمن كني 
نار < لامر مفعايسه هرذ فمهمه 
1 ىق الف 1 سباب تمور اعقنة الليكدةات 


. سل فيه فب "اق غرة را معف لكل اداره صر الادارات 


2) 


ويوصح الجدول الشالى مسميات إدارة العلائاث العامة فى يحضي المرك 


جدول رقم )١(‏ 


التسمية الوظيفية لجهاز العلافات العامة 





ومن الملاحظ أنه فى حالة إضافة احمالى نسية تعسمية ادارة العلاقات العامة الى 
نسصية ادارة العلاقات العامة رمسمى اخر جد انها لاتقل باى مال صن الأخواك عر 
/١‏ ما يعكس نوعا من الوعى المتخقض خامة إذا كان ذلك برسي سم صر بر 
الاساس اجزا. من وظيفة العلاقات العامة مثلل حدم المجنمم ‏ (غلا, ابه لصاصدي 


. الفعاية . الاعلان. النشر . الممارض ...زهو ما يمكس يرع صن الثر به فى الخسمية 


661 انق مسن مبة سند ةا ى 04 
(") أنظر محمد ناجى الجرهر )١94(‏ 

خة تر عن لد لطت (161941) عن 15 

4 أنظر مى علد الواحم عد الحقار الخحاجة ١580١‏ 


| بي" | | ؛ دوه ١)‏ رو سر ؛ يذاأ فى( لاه بسن م ردن 
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الأسس العلمية للعلاقات العامة 
سس 


وكلما تعددت مسميات جهاز العلاقات العامة تعددت ايا المستويات الادارية 
لهذه الرظيفة بين إدارة عامة ومراقبة وإدارة وقسم ووحدة ومكتب إلا أن الغالبية 
العظمى لاجهزة العلاقات العامة تعمل نحت مسمى فسم. 


(أ) أهم مزايا الاستعانة بمستشار خارجي : 
-١‏ القدرة على النظر إلى الأمور بموضوعية تامة دون تأثر بالخلافات الشخصية 
التى قد توجد بين أفراد رجال الادارة بالمنظمة . 

" - الابتعاد عن المشكلات المتعلقة بالعمل اليومى ويتفاصيله الدقيقة التى قد 
يغرق رجال العلاقات العامة داخل المنظمة فيها . 

"- الخبرة الواسعة والمهارات المتعددة للمستشار نظراً لاتصاله بوسائل الاعلام . 
رتعامله مع المشكلات المتنوعة والمتكررة بالاأضافة الى وحود بعناص 
المتخصصين فى فروع المهنة فى مكتبه مما فد لا يتوافر لادارة العلاقات 
العامة بالمنظمة . 

- زيادة علاقاته ب وسائل الاعلام والجهات التشريعية والسياسية . 

6- زيادة مصداقيه المستشار لدى الادارة العليا للمنظمة . 

5- لابعتبر المستشار الخارجى عبئأ على ميزانية المنظمة فهو لا بأخذ راتأ 
منتظمأ إلا إذا استعانت به المنظمة بصفة مستمرة وعدا ذلك فاتعات 
المستشار متغيرهتطبقاً لما يؤديه من خدمات .ومعنى ذلك أن هناك ناتخ 
مسقصا خآ ومقناضاء عن أعبرال ,أذ لم تكن المنظمة بحاحة الى خدماته فى 


اى وقت فليس .عليها أية التزانات مالية تحافه. 


1ه هس 


ننظيم إدارة العلاقات العامة 








(ب) أهم عيوب الاستعانة بمستشار خارجي : 
١‏ - عدم التواجد المستمر فى المنظمة . 
" - عدم ارتياح ادارة العلاقات العامة بالمنظمة للتعامل مع المستشار . 
-!١‏ عدم المعرفه بالاسباتب غير المعلنة للمشاكل ذلك لاعتباره شخص غريب 
؛- التعامل مع أكثر من منظمة فى وقت واحد قد تكون فى بعض الاحيان 
متنافسة! ١١‏ . 
التى ينبغى توافرها فى المستشار نذكر منها ما يلى : 
5- الاقاء الكامل بالمهارات العملية فى المجالات التاليه : 
- الافتصاد 
- التحليل السياسى . 
- الاعلام . 
؟- الإدراك الشامل لمجربات الامور فى المجتمع المحلى الاقليمى والدولى 
بمستوياته السياسية والاقتصادية والاجتماعيه . 
7- القرب من مصادر المعلومات الهامه . 
- العلاقات الواسعة مع وسائل الإعلام . 
6- الوعى بالمنظمات المنافسة فى السوى . 
عاءرو لا ببع ١1‏ ,. اهدروذووء/0جظ بجوأوء1 ©1/؟ 07/ ورروزغهاء8 عتاطييظ ,رذعمهز[ .آ ممع[ (1) 


25-44 حرم 1980 ,برسم مهت عأمه8 للداا مهو لا 


كي 9م تح 


الأسبر الطلسية للملاقاك العامة 
5- الصله بقادة الرأى فى المجتمع . 


*- يجب أن يكون رجل أعمال وله قدرة عالية على تسويق السلع والخدمات! ١١‏ . 








وهناك مجموعة من المعايير التى يجب أخذها فى الاعتبار عند اختيار المستشار 
الخارجى منها : 
١‏ - القدرات المهنية والمهارات التى يتمتع بها بصفه خاصة وفى مجال العلاقات 
العامة المرتبطة بقطاع العمل بصفة عامة . 
؟- الانتماء إلى جمعية أو هيئة علمية أو وكالة كبرى أو مكتب مشهور فى 
مجال العلاقات العامة . 
"'- السمعة الخاصة التى يتمتع بها والتى تتضح من كثرة الاستعانة به من جانب 
المنظمات المختلفة . والعملاء الذين يتعاملرن معه فى الوقت الحالى والدذين 
- الأعباء المالية التى ستتطلبها الاستعانة بالمستشار الخارجى . 
6- الاحتياجات الفعلية التى سيقوم المستشار بسد العجز فيها أو سيساهم فى 
نحقيق الأدا 6 الأفضل لها. 
وعادة ما يسهم المستشار في مجموعة مجالات : 
-١‏ اعداد وتنفيذ بحوث الرأى العام . 
كامة ا لنكصه © أقط/ةآ :ام102202 لصة (إقك10 عمهالتكمه) بطعومغعد11 رد5علنا[ (1) 
م1 ون وودم+هاء82 عتاطبط بصسدد علعها8 ص رلءع71 أصعنكت أهطل/ةآ 0صة علزبتمعم 


2 .م ,1980 بنمتقكمكقق .]1 .2 لهمت شتسء2[ :04010 , 1980/5 


ايه 
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- وضع البرنامج العام أو الفعلى لأنشطة العلاقات العامة . 

“- كتابة المقالات والموضوعات فى المجلات التجاربة والعامة وفى وسائل 
الاتصال المحلية والمركزية . 

ع - تدعيم صلة المنظمة بوسائل الاعلام . 

- تنظيم المؤقرات الصحفية . 

5- تصميم وإقامة المعارض والإشراف عليها . 

7- كتنابة وإخراج النشرات الداخلية والخارجية . 


شخصية المنظمة من الناحية الشكلية : 


- كتابة الخطب الرسمية لرؤساء المنظمات فى المناسبات العامه والخاصة . 
-١‏ عقد الاجتماعات وتنظيم حلقات البحث والدراسة فى الموضوعات الهامة . 
5- إعداد وإخراج الكتيبات الخاصة والتقارير السنوية . 
وغير ذلك من الأنشطة التى تستهدف تقديم المنظمة إلى الجمهور . 
-١‏ إنتاج المواد السمعية والبصرية للاغراض الإعلامية والتأثيرية . 
4- تنسيق اللوحات والصور المعبرة ووضعها فى الأماكن المناسبة فى 
المنظية 1 , 


. 33 م بأنت .م0 ,كعدو_[ ,عجعرز (1) 


تفل ايها 
191 - 189 .م أن .م0 بلومتقا ,5علن( * 
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وتتسع ميادين عمل مستشار العلاقات العامة . ويمتد عمله بين جوانب كثيرة 
مثل التسويق والشئون المالية والحكم المحلى والصناعة والتعليم والصحة. 

ويجدر الاشارة إلى أن هناك فرقا بين الاستعانة ببستشار علاقات عامة عند الحاجة 
إليه فى عملية معينة ؛ وبين تعيين مستشار بصفة دائمة ٠‏ أو التعاقد معه لمدة طويلة . 
سنة أو أكثر .ففى الحاله الأولى يتم الاتفاق مع المستشار على الاتعاب التى يطلبها 
لاتمام هذه العملية ؛ أما فى الحالة الثانية فهى طبقاً لعقد مقابل أتعاب شهرية أو ربع 
سنوية مع تحمل المنظمة بكافة المصاريف التى يتحملها المستشار مثل الطباعة والافلام 
والشرائح المصورة وغيرها. 


التكامل بين إدارة العلاقات العامة والمستشار الخارجي : 


بالنظر الى مزايا وعيوب الاعتماد على مستشار الخارجى وإدارة العلاقات 
عامة داخل أى منظمة نكاد نلمح أنهما وجهان لعملة واحدة أى أنه لكى نحقق 
أقصى قدر من الاستفادة علينا أن نحدث التكامل بين إدارة العلاقات العامة 
الداخلية والمستشار الخارجى ففى الوقت الذى يتميز فيه المستشار الخارجى بالنظرة 
الموضوعية الشاملة نرى أن الإدارة الداخلية أكثر قدرة على رؤية التفاصيل والجزئيات 
التى تضفى الدقة على الصورة الشاملة التى يراها المستشار .وبينما نرى العاملين 
بالمنظمة أكثر تشكيكاً فى التعامل مع المستشار باعتباره غريباً عنهم نجد أن هذا 
الشك قد تخف حدته فى حالة تواجد الادارة الداخلية جنباً إلى جنب مع المستشار 
الخارجى .ولاشك أن قدرة المستشار الخارجى على ممارسة فنون العلاقات العامة مع 
رجال العلاقات العامة أنفسهم داخل المنظمة يخفف إلى حد كبير من حدة العداء 
المحتمل لهذا المستشار من جانب الإدارة الداخلية ولايجب أن يفهم من هذا أن يصفق 
المستشار لكل ما يصدر عن الإدارة سواء كان خطأ أم صوابا . وإنما المطلوب قدر من 


]ا ا 
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اللباقة فى النقد والتوجيه وجدير بالذكر أنه ليست هناك قواعد موحدة لصياغه 
التكامل بين الإدارة الداخلية والمستشار الخارجى فى العلاقات العامة . فما قد يكون 
مناسبا لاحدى المنظمات قد لايكون كذلك لمنظمة أخرى بسبب اختلاف مشكلاتها ٠‏ 
وطبيعة الانشطة التى تمارسها والجماهير التى تتعامل معها. 

إلا أنه بصفة عامة لايمكن إحداث هذا التكامل إلا إذا قامت إدارة العلاقات 
العامة بتوفير المناخ المناسب للمستشار الخارجى ومدة تجميع المعلومات التى تمكنه من 
أداء مهمته على الوجه الأكمل .فعلى سبيل المثال عند الاستعانة بالمستشار الخارجى 
ينبغى امداده بالعديد من المعلومات والبيانات والتى من بينها ما يلى : 

. تاريخ المنظمة وتطورها‎ -١ 

؟ - طبيعة الخدمة أو السلطة وكيفية إنتاجها 

- شكل الجهاز الادارى للمنظمة وسبل التنسيق والمقارنة بين إدارتها . 

:- الخطوط العريضة لسياسات المنظمة . 

ه- شعور أفراد المنظمة تجاهها ومدى تفهمهم لأهدافها وسياساتها . 

5- شعور فئات الجمهور المتصلة بالمنظمة تجاهها ومدى تفهمهم لأهدافها 
وسياساتها. 

- برامج العلاقات العامة التى خططت فى الماضى إن وجدت . 

4- برامج العلاقات العامه الحالية إن وجدت . 


رابعا : الموارد البشرية لإدارة العلاقات العامة 

ومهما كانت طبيعة تنظيم العلاقات العامة وسواء أكاتت تععمد على الإذارة 
الداخلية أو المستشار أو الدمج بين الاسلوبين فإن الموارد البشرية فى إدارة العلاقات 
العامة "تلسب قور عاسنا فى افيا التنظيم الادارى لادارة العلاقات العامة. 
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فقد اكتسب ميدان القرى البشرية أهمية اشتقاقا من أهمية الدور الذى تلعبه هذه 
القرى فى المنظمات .فالعنصر البشرى فى أى منظمة من المنظمات أيا كانت اهدافها 
وأيا كان مجال نشاطها هو الذى يحرك أداعها .وهو المحدد لفعالية إستخدام عناصر 
الانتاج والأدوات الأخرى .فالبشر هم الذين ينشئون المنظمة ويحددون صيغة وجودها 
وأهدافها ونشاطها وهم الذين يحركون مسارها وبإرادتهم وجهودهم تتفاعل عناصر 
الإنتاج فهم وسيط هذا التفاعل وهم محوره الرئيسى وبهم يتحقق الانتاج وبنشط 
التسويق وتدور الأموال وتتحقق الفوائد والأرباح . 

ويعتعرال الاكادغيرة واكسارسون على خند سيراء بآن أداء المنظسة يسقنة عنامة 
يتوقف على كفاءة العنصر البشرى فيها وعل المشكلآت الناجمة عثه على أسسن 
علمية .بل لقد .ذهب البعض الى اغتبار أن المهمة الرئيسية للادارة على كافة 
مستوياتها فى المنظمة هى مهمة تكوين وتنمية فريق من الأفراد العاملين فى مختلف 
مجالات النشاط فعلى أساس قدرة الإدارة فى اختيار أعضاء الفريق وتصميم المهاء 
لموكلة إلى كل فرد وقياس ومتابعة ادائهم وتدريبهم وتحفيزهم يتحدد مدى النجاح 
الذى تحققه فى الميادين المختلفة التى يعمل فيها الأفراد وبالتالى فليس من 
المستغرب فى مجال الإداره أن تركز على العنصر البشرى على أنه من أهم عناصر 
قيز الإدارة فى المنظمة ويتضح ذلك بشكل أساسى من النظرة الفلسفية للعمل 
الإدارى فى اليابان فنجده يركز بشكل كبير على الموارد البشرية مثل - التعيين مدى 
الحياة . والتقدم البطئ والتدريجى - التخصص الدقيق - ميكانيزمات السيطرة غير 
المباشرة. صناعة القرار الجماعى ؛ والمسئولية الجماعية عن القرار ...الخ ١‏ كل ذلك 
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يوضح مدى أهمية إنتقاء العنصر البشرى بصفة عامة وإنتقاء رجل العلاقات العامة 
على وححجه الخصوص . 

فهناك شروط أساسية لابد من توافرها فى المشتغلين بمهنة العلاقات العامة 
أيا كان نوع المنظمة التى يعملون بها هذه المواصفات تتعلق بعدد من الجوانب منها : 

. المؤهالات الشخصية‎ - ١ 

" - المؤهلات الاتصالية . 


*- المؤهلات الإدارية أو الوظيفية . 


أولا : المؤهلات الشخصية 


الجاذييسة : وإن كان من الصغب تحخديد هذه الضفة تحديدا دقيقا إلا أنه 
من السهل أن نشعر بها ونراها فى معاملاتنا مع الغير .فالبعض 
تولد معه هذه الخاصية: والبعض الآخر يكتسبها من الآخرين بينما 
يفتقر اليها فريق ثالث ولايسعى لاكتسابها ويسعى البعض إلى 
اكتسابها دون أن ينجح فى ذلك لاسباب خارجة عن إرادته ومن" 
مظاهر هذه الصفة سماحة الوجه ورقة الحديث وتناسب القوام 
وحسن الهندام . 


الاحساس العام : أن يكون لديه القدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغير أو 
نشازه عنهم , وأن يعرف متى يتكلم ومتى بنصت ومتى يدافع 
أو يهاجم ومتى ينتظر ظروفأ أفضل للدفاع أو الهجوم كما أن 
الحرص ضرورى جدأ حتى لاتؤدى زلة لسان إلى مشكلات 
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حب الاستطلاع : لابد أن تتوافر للمشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة 
فى أن يعرف عناصر الاحداث , ماذا ‏ لماذا : كيف , متى ؛ أين ٠‏ 
من . فبدون ذلك لن بحصل على الحقائق ولن يكون قادرا على 
تفسير الاحداث . 


الكياسسة : يتوقف نجاح رجل العلاقات العامة على مدى تأثيره فى تفكير 
الآخرين وهو ما يتطلب قدرا من الدقة والكياسة فالغلظة تولد دائما 
الامتعاض والاستياء والله سبحانه وتعالى يقول لنبيه الكريم (ص) 
"ولوكنت فظأً غليظ القلب لانفضوا من حولك"ويقول “ادع إلى سبيل 
ربك بالحكمة والموعظة الحسنة” الحصافة واللباقة هما اساس التفاهم 


والتعاون . 

الإبزان : يتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد والجماعات ومن 
أهداف هنا الاتصال تحقيق التفاهم .وكسب التأييد وخلق انطباع 
لب عقق اشسيو والأتزادج هو احد مكونات هذا الانطباع الطيب ؛ 
بالاضافة إلى انه يساعد رجال العلاقات العامة على مواجهة 
لشكلات فى هدوء واتخاذ السياسات الحكيمة التى تؤدى إلى 


الاهتمام بالاخرين :اذا كانت وظيفة العلاقات العامة هى تحقيق التفاهم عن 
ظريق الاتضال بالاخرين فمن المحتم أن يكون القاتم بقِذه الوظيفة 
مقبلاً على الغير. .محباً للاندماج معهم لكى يتعرف على طريقة 


نفكيرهم واسأليب التأثير فيهم . 
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الحماس : العلاقات العامة عميلعة مستمرة 0 الافكار الى الآخرين والعاثير 
فيهم . ومالم يكن البائع متحمس ً لما يبيع فأولى بالمشترى أن يزهد 
فى الشراء منيكه. 


الإاستمالة :حيث أن الهدف من التأثير فى الآخرين يتضمن تغيير أفكارهم فلابد 
لرجل العلاقات العامة أن يكون قادراً على استمالة الغير للافكار 
التى يعبر عنها ؛ وعليه أن يحلل وجهات النظر المعارضة ويكشف ما 
فيها من ثغرات قبل أن يقدم أفكاره بطريقة مقنعة . 


الاستقامة : لامكان للدجل أو الشعوذه فى العلاقات العامة ولهذا لابد أن 
يكون رجل العلاقات العامة أيضاً مهذباً مخلصاً للوظيفة لآن 


الشجاعة فى مواجهة الرئيس بأخطائه : من المطالب الاساسية فى رجل 
العلاآقات العامة وحيئما يضعف مدير العلاقات العامة عن 
مواجهة رئيسه باخطائه . فان علاج المشكلات النانجه عن هذه 
الاخطاء يصبح مستعصياً .ويزداد الأمر سوعا عندما يداهن 
المدير رئيسه ويدافع عن أخطائه ويتحول إلى تابع لايعرف إلا أن 
يقول نعم دائما لكل ما يصدر عن هذا الرئيس ٠‏ 

الموضوعية :وهى القدرة على النظر إلى الأمور نظرة مجردة عن الذات 
والتوصيات المطروحة والتعرف على العيوب حتى ولو كان 
مصدرها الشخص نفسه وعدم التحيز لأى فريق على حساب 


ارين : 


الأسسن الملسية اللملؤقاي العامة 
040404040 ا و ا 


الخيال الخصب : العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على الابتكار فى مواجهه 
المشكلات الجديدة والتغلب على الآراء المعارضة أو كسب فئات 
المترددين ولهذا فإن قدرة رجل العلاقات العامة على الاجابة 
الصحيحة عن هذا السؤال :ماذا يمكن أن يحدث إذا ...؟ 
تساعد على وضع الحلول المناسبة للمشكلات المطروحة . 





ثانيا : المؤهلات الاتصالية 
القدرة على القراءة : وهى ضرورية لسببين : 
+ الحصول على المعلومات المطلوبة من المصادر المطبوعة أو الخطية . 
+ لكى يعرف اللغة ناما حتى يكون قادراأً على استعمال الكلمات والعبارات 
المعبرة عن افكاره . 
الاستماع : تتضمن مهارة الاستماع اليقظة التامة لما يقال وفهمه والقدرة على 
توجيه الأسئلة الصحيحة سواء كان ذلك فى إستطلاع للآراء أو 
توجيه المناقشه. 
الكتابة :القدرة على الكتابة من أهم الخصائص التى ينبغى توافرها فى 
المشتغلين بالعلاقات العامة .وليس معنى ذلك الارتفاع بها إلى 
مستوى الأدب الرفيع .وإنما القصد الكتابة الواضحة المقنعة المفرودة 
الخالية من المصطلحات المعقدة والكلمات الغربية .فالكتابة 
وظيفتها نقل الافكار والمعلومات والاحداث وأى شى اخر يعوق هذا 
النقل مرفوض فى العلاقات العامة . 
التخاطفية: تتساوى أهمية القدرة على التحدث الى الافراد والجماعة مع أشسة 
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القدرة على الكتابة فى مجال العلاقات العامة. وهى لاتعنى 
الخطابة بالمفهوم الأدبى بقدر ما تعنى الحديث الجناب . المنطقى 
المفهوم لنقل افكار المتحدث والتأثير فى آراء المستمعين سواء كانوا 
جنهدرا كبيرا أو ساعة صغيرة أ افراة اففتتل.. 

الحس الفنى : يستخدم رجال العلاقات العامة بالاضافة إلى الوسائل المطبوعة . 
الأفلام والمعارض والإذاعة الداخلية والشرائع المصورة وكذلك وسائل 
الاتصال العامه فى الراديو والتليفزيون وهذا يحتم عليهم ان يعرفوا 
خصائص هذه الوسائل والفروق الفنية بينها . لكى يتحقى 
الاستخدام الأمثل لكل نوع منها فى المجال المناسب له . 


الادارة الاقتصاد ,2 السياسة ش التاريخ مافح البحث ( 
الاحصاء. 


الث : المؤهللات الإدارية أو الوظيفية 
- المطاولة (القدرة على مواجهة الصعاب): تحتاج مهمات العلاقات العامة إلى 
الصبر ورباطة الجأش فى مواجهة الآخرين وكذلك قبول التعارض فى المواقف 


- التنظيم (القدرة على هيكلة العمل) : لوصف الوظائف واختبار المهارات 

المناسبة للعمل يحتاج رجل العلاقات العامة إلى سرعة البديهة والصيغ 

التنظيمية المرنة لمعالجة الخلل فى أداء الأدوار الوظيفية إذ يفترض فى رجل 
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العلاقات العامة أن يحمل مهارات رجل التنظيم فى تصميم التشكيلات 
الإدارية وتوزيع المهمات الوظيفية بصيغ عضوية مرنة قادرة على تحريك 
العاملين وتقترن بصفة التنظيم عادة القدرة على التوثيق وتحديث المعلومات . 
- صنع القرارات واتخاذها (القدرة على تحدبد البدائل واختيار المناسب 
منها): اذ تتطلب وظائف العلاقات العامة مهارات إدارية مناسبة وبخاصة فى 
وضع القرارات واتخاذها , وذلك لسبب يسير هو الحاجة المستمرة والمتناهية 
لاختبار البدائل فى وظيفة العلاقات العامة وعلى الرغم من كون هذا المؤهل 
عام غير أنه يعد من المؤهلات الضروريه والحاسمة فى ادارة العلاقات العامة 
ويخاصه أن رجل العلاقات يشارك فى صنع القرارات فى المستويات الادارية 
العليا . 
- القدرة على التعامل مع المفاهيم الادارية : يتطلب العمل فى العلاقات العامة 
تواصلا يومياً مع الشئون الإدارية لأن بناء لغة مشتركة معهم يفرض ادراكا جيدا 
لكل المفاهيم الادارية بما يضمن لرجل العلاقات العامة مرونة عالية فى التعامل 
الايجابى والفعال مع جماهير الإدارة المختلفة . 
وقد دلت الدراسات الميدانية السابقة على أن نسبة كبيرة من أجهزة العلاقات 
العامة المصرية ترى أن "نقص الأفراد اللازمين للعمل فى المجالات المختلفة للعلاقات 
العامة وعدم توافر الخبرات الكافية لهذه المجالات قثل مشكلة رئيسية فى مصر 
يعوق أداءها لاوجه نشاطها المختلفة .وقد أشارت الدراسة ذاتها إلى ارتفاع نسبة 
الفنيين بالقياس إلى الإداريين والكتابيين وهى ظاهرة طبيعية نظرأ لأن الفنيين هم 
الذين يقومون بأداء الوظائف التخصصية فى مجال العلاقات العامة .كما يلاحظ 
زيادة النسبة فى حجم الوظائف الإشرافية حيتُ تصل نسبتها إلى ١4‏ / من مجموع 


ىم" 


٠‏ آذآ تنظيم إدارة العلاقات العامة 
الوظائف أما فيما يتعلق بالمؤهلات الدراسية . فيمثل الحاصلون على مؤهلات 

متوسطة أعلى نسبة من العاملين فى مجال العلاقات العامة (47,1/ )ويتركزون 

بصفة اساسية فى شاغلى الوظائف الفنية والادارية والكتابية المتوسطة ٠‏ بينما تقل 
نسبتهم بشكل ملحوظ فى الاتجاه العام . وعن شاغلى الوظائف المتوسطة بالنسبة 
لشاغلى الوظائف الإشرافية والفنية العليا .ويلى ذلك حملة المؤهلات الجامعية الذين 
تبلغ نسبتهم 71 / ويتركزون بصفة أساسية فى الوظائف الإشرافية والفنية العليا . 
كما يلاحظ بصفة عامة انخفاض عدد سنوات الخبرة وبصفة خاصة بالنسبة للإشرافيين 
وشاغلى الوظائف الفنية حيث نحجد أن 74 /منهم لديهم خبرة أقل من © سنوات. 





الفصل الثالث 


بحوث العلاقات العامة 


لاخلاف على أن الفرق الجرغرى بين ممارسة العلاقات العامة فى عصور ما قبل 
النهضة وممارستها الآن إنما يعود إلى استخداء الأسلوب العلمى فى هذا العصر. فبعد 
أن كان الحدس والتخمين هو الوسيلة النتى تستخدمها العلاقات العامة فى الأزمنة 
القديمة للتعرف على الآراء والاتهاهات السائدة بين الأفراد والجماعات. أصبحت 
هناك طرق علمية لقياس هذه الآراء وتلك الاتجاهات. ومعرفة الدوافع والمتغيرات 
التى تشكلها؛ أو التى تؤدى إلى إحداث تغيير فيها. ولذلك ارتبطت الذاتية. 
والبداهة الشخصية. والاستخدام الضئيل للأسلوب العلمى بالمرحلة الأولى. بينما 
شهدت المرحلة الثانية عكس ذلك قاما. حيث غلبت الموضوعية. والتطبيق الدقيق 
للمعرفة التجريبية المرتبطة بالنظريات العلمية. على أساليب جمع المعلومات 
والبيانات عن الآراء والاتجاهات السائدة. أو ما يسمى بأساليب البحث العلمى.وقد 
حققت هذة الأساليب تقدما ملحرظا خلال.هذا القرن كانغكاس للعطوز الممائل الذى 
شهدته العلوم الاجتماعية والنفسية. ورغم هذا فان ممارسة البحث كإحدى الوظائف 
الأساسية فى العلاقات العامة مازالت تعانى من اللامبالاة فى بعض المؤسسات. وقد 
بكون ذلك مرتبطا بنظرة المؤسسة أساسا للعلاقات العامة. أو لعدم تطبيق الأفراد 
الممارسين لها لضعف إمكاناتهم الفنية فى هذا المجال. أو لضآلة الميزانية الملخصصة 
لإدارة العلاقات العامة ما يجعل القائمين عليها يعتمدون على الملاحظة الشخصية 
غير المقننة فى تحديد معالم المشكلة والتخطيط لمواجهتها. واذا كانت هذه هى إحدى 
المشكلات الأساسيةافئ فارصة العلاقآت العامة فى بحض اللؤسبيات الآ انها ليست 

إب/اد 


الأسس العلمية للعلاقات العامة اله 
:. مشكلة شاملة. كماانها ليست م* مشكلة معرفة لأن الأساليب العلمية للبحوث 
أصبحت معروفة, وأصبح فى الامكان تطبيقها متى توافرت الامكانات التى تساعد 
على التغيير والرغبة فيه. 
أنواع البحوث : 
أوضع سلليتز وزملاؤه .21 .66 ,51112 أهداف البحوث بصفة عامة فيما 
الل 
١‏ - التعرف على ظاهرة معينة: أو تحقيق رؤى جديدة لها. بهدف صياغة مشكلة 
البحث بدقة أكثر أو وضع الفروض العلمية للبحث. 





؟- رسم صورة دقيقه لخصائص فرد معين أو موقف أو جماعة مع (أو بدون) وضع 
فروض مبدئية محددة حول طبيعة هذه الخصائص. 
"- تحديد نسبة تكرار حدوث شئ: معين أو حدوثه مرتبطا بشئ آخرء وغالبا وليس 
دائما ما يرتبط هذا النوع من البحوث بفروض مبدئية محددة. 
- اختيار فرض ما عن علاقة سببية بين عدد من المتغيرات. 
والهدف الأول هو ما تسعى إلى تحقيقه البحوث الاستطلاعية. بينما تقوم 
البحوث الوصفية بتحقيق الهدفين الثانى والثالث. ويقع تنفيذ الهدف الرابع على 
عاتق البحوث التفسيريهة. 
أولا : البحوث الاستطلاعية 850168 60157غ1028م<82 : 
تستخدم البحوث الاستطلاعية فى مجال العلاقات العامة عند الاستعانة 


ل[ علولا ببجة ل[ , 4+10115هأء1 50141 171 45 110غ©1/] ١أع47هع18656‏ .له أ© ععنة1 0 ,جتالاء5 (1) 
90 .م ,1976 ,عا بتتمأكصة/ة1 لحنة المتمطعسصن] 


917 بت 


بحوث العلاقفات العامة 








بمستشار خارجىء أو عند تعيين خبير جديد للعلاقات العامة بالمؤسسة. ففى ذلك 
الموقف يكون من الملائم لهذا المستشار أو لذلك الخبير أن يقوم ببعض البحوث 
بحث دقيق لدراسة أبعادها دراسة أكثر دقة وعمقا. 

وإذا لم تكن هناك مشكلة ملحة تحتاج إلى حل سريع فان الدراسات الاستطلاعية 
تفيد رجل العلاقات العامة فى الحصول على قائمة بالمشكلات التى تحتاج إلى 
دراسة. وأولوية كل منها طبقا لآثارها المرتقبة تجاه المنظمة التى يمثلهاء والامكانات 
العلمية للقيام بهذه الأبحاث. وهذا يساعد الخبير أو المستشار على التحرك بكفا ءة 
وفاعلية تجاه أهداف محددة. 

ويبدأ البحث الاستطلاعى بمراجعة الدراسات السابقة إن وجدت. والتعرف على 
الاقتصادية والاجتماعية المؤثرة فيها. وقد يتطلب الأمر|اجراء بحث أكثر دقة وعمقا. 
أما اذا كانت المشكلة من الوضوح بحيث تتطلب من الخبير أو المسعشار أن يحدد 
للادارة الحلول العملية لهاء فينبغى أن يبدأ غلى الفور تنفيذ السياسة المقترخة على 
أن يتبع ذلك بحث تقويمى للسياسة الجديدة بعد إعلائها للجمهور. 
ثانيآً : البحوث الوصفية 56103465 195)م19©21 : 


من المبادئ الأساسية التى يتعلمها الراغب فى ممارسة مهنة العلاقات العامة أن 
يضع نصب عينيه دائما شعار: اعرف جمهورك. ولهذا السبب فإن معظم بحوث 
العلاقات العامة تندرج تحت قائمة البحوث الوصفية. فهناك حاجة مستمرة إلى 
التعرف على خصائص جماهير أى منظمة أو مؤسسة تحرص على كسب ثقة 
جماهيرها وتأييدهم. وبقدر ما يتوافر لإدارة العلاقات العامة من معلومات عن 


عد لاقية م 


##ايسيؤور....رهة# مم2 الى 50 تا ب هه 


مآ 212110011111111 
حصا نص حماصر من حبث السن. والدخل. والمستوى المهنى؛ والتعليمى بقدر ما 
سنضم نوحبه رسائلها إلى هده الجماهير بسهولة وفاعلية. وتزداد كفاءة الاتصال 
د اما عرفا رء الح مهبر واجاهاتها والقيم السائدة بينها. 

رلا بسعى أن تقتصر البحرث الرصفية على مجرد عرض خصانص الأفراد أو 
عات بل بعنب أن تتعدئى ذلك الى مرعلة التفسبر كلها كان ذلك مكنا.. وقد 
8 هدا الاخاه بنمو فى مجال الأبحاث الرصفية بعد أن تقدمت الدراسات الخاصه 
- لموامم 11011069 . وأصبع من الضرورى الاجابة على سؤال السببية الماذا). 
حقبقة انه من المفيد ان تعرف نسبة المؤيدين للمنظمة والمعارضين لها. ودرجات 
عابي والمفارضة: إلى جائب قثة المحايدين أو الدين له يكونرا :رايهم بعد ولكن من 
لأفيد أن تعرف لماذا يؤيد هذا الفريق بشدة. وما هى دوافع المعارضة. وعندما 
مسد الاتجابة الناقيقة على هنا السؤاك يكون من البسير على المتقلسة أن تعدل 
بسته لكى تكسب ثفة الجميع وتحظى بشأ سلاقم: 

وقد ترتب على هذه الوظيفة الجديدة للبحوث الوصفيه صعوبة فى التمييز بين 
عصر هله البسيرتك» نوين البهرت التقسيرية الى تقبو أساسا على أخصبار افرش 
سبي عن طريق التجربة العملية. وزاة من هذه الصعوية أن البهرة العفسيرية ل 
تعد نقنع ولا بنبغى لها أن تقنع بالتجارب المعملية فى اختبار فروضها. وبدأ 
ب حشون بتجهون الى الميدان لإجراء التجارب الميدانية فى الموقف الاجتماعى 
لظببعى: .دون أن بشعر المبحوثون انهم يشاركون فى تنرية. كسا يعدت فى جالة 
لتجربة المعملبة التى تفتقر الى ذلك السلوك الاجتماعى الطبيعى. 

نيرج تيت اقانئية البحيوث الرصبفة البحث السحى: وبحث:دزاصة الحالة: 
البحف المكسبى والرثاتقن. وابعة التستيق للأنشطة ار العلريات أو الدهاية: 
:البحث الوصفى المستمر الذى يغطى مرضوعا معينا فى فترة محددة. 
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ثالثا : البحوث التفسيرية 5+10165 يمغهاناهاصي : 
تعمد البسوث العفسيرية أساسآ على الدرانات الشهرييية سراء كانت متسلية 
أى سبعاتية كما سبق أن اوظسنا؟"", ون أضصب الرام البسرت لما تطلبه من 
إجرا عات معقدة للتحكم فى التجربة وعزل بعض المتغيرات للمعرفة تأثير متغير مستقل 
على متغير تابع(' ).وقد يكون مجال التجربة جماعة واحدة يتم اختبارها قبل إحداث 
المؤثر المطلوب معرفة تأثيره وبعده. كما يمكن اختيار جماعة ضابطة لا تتعرض 
للمؤثر وأخرى تجريبية تتعرض للمؤثر؛ على أن يكون لكل من الجماعتين نفس 
الخصائص والميزات. ويتوقف اختيار أى من الأسلوبين على طبيعة المتغغير المراد 
اختبار تأثيره. أو طبيعة المشكلة المطلرب دراستها, أو هما معا. بالاضافة إلى 
ظروف اجراء التجربة؛ وإمكانية السيطرة على أفرادها. وتزداد صعوبة التجربة كلما 
طال المدى الزمنى لإجرائها لصعوبة عزل المتغيرات الأخرى عن المؤئر المطلوب دراسته. 
ومازال انتشار الدراسات التجريبية فى العلاقات العامة ضئيلا الى حد كبير 
بالمقارنة باستخدام البحوت الاستطلاغعبة والوضقية: رغم أقمية هنا التوع من 
البحوث فى التثيت من بعض الفروض التى لم تختبر بعد والتى تعتبر من مقوهات 
عمل العلاقات العامة. وحينما يتم انتشار هذه الدراسات بالاضافة إلى استخداء 
البحوث بصفة عامة على نطاق كبير فسوف تحصل على مزيد من التقنين اتعنمى 
لفن العلاقات العامه. 


)١(‏ تندرج المسوح لتفسيرية وهي التي تتعدي مرحلة الرصف إلي التفسير - نحت فائسة بحم 
التفسيرية. فالعبرة في هذه التسمية هو وجود اختبار لفرض عن علافه سبببه بين متعير تابع رصنصر 

(؟) لو أخذنا مثلا ممارسة سلوك معين في ظل مستوي تعليم معين أو حالة اقتتصادية أر مهسبة دكور 
مارسة هذا السلرك متغيرا تابعا. والمستوي التعليمي أو الاقتتصادي أو المهني هر المتعير المستقيز 


 ا/ثه‎ 


لسر العلمية للعلاقات العامة 








رابعا : البحوث التاريخية 5610165 لهو111860212 : 


يقوم البحث التاريخى على سرد الوقائع. والأحداث؛ والاتجافات السابقة 
وتحليلها بهدف التعرف على الظروف السياسية أو الاقتصادية أو الاجتماعية أو 
الثقافية لأى مجتمع فى الأزمنة المختلفة؛ وتسجيل هذه الوقائع لكى تكون أساسا 
فى التخطبط لأى سياسة مستقبلية, وتستفيد العلاقات العامة من البحوث 
التاريخيه فى فهم تطور العلاقات الاجتماعية والعوامل التى ساعدت على تدهور 
هذه العلاقات أو ازدهارها فى المجتمعات المختلفة. 
أهداف بحوث العلاقات العامة : 


ل التعرف على الآراء والاتجاهات : كى يتحقق التجاوب بين المرسل والمستقبل فى 
مجال الاتصال المواجهى ©7226 0]) ©©1"2 لابد أن لكوق لقص المرفل القرة 
على تخيل نفسه فى ظروف هذا المستقبل. وتزداد قدرة المرسل على ذلك اذا 
اتقن دوره كمتحدث وكمستمع فى الوقت نفسه. ويس هذة القدرة ويعمفقيا أذ 
تكون لدى المرسل معلومات كافية عن قيم واراء ولغة المستقبل. وأن يكون هو 
الآخر معروفا للمستقبل من النواحى المذكورة. وهذا هو أقصى ما تنشده 
العلاقات العامة؛ وهو فى الوقت ذاته أصعب وظائفها. وأبعدها عن التحقق فى 
معظم الأحوال, لأن هذا الهدف لا يمكن الوصول إليه إلا فى المجتمعات 
الصغيرة التى يوجد بينها اتصال مستمر. ولذلك فان ممارسة العلاقات العامة 
فى هذا النوع من المجتمعات أكشر يسرا وأقرب إلى النجاح اذا كان هناك 
استعداد لممارستها. 


بينما يصبح البديل المتاح لممارسة العلاقات العامة فى المجتمعات الكبيرة هو 
أ 


بحو ث العلاقات العامة 





والاجتماعية, بالاضافة إلى القيم والاتجاهات والآراء السائدة بين الجمهور الذى يمثل 
المستقبل17617©ع100 فى عملية الاتصال. ويتحقق النصف الثانى من المعادلة عن 
طريق التعريف بالمؤسسة وأهدافها. والوسائل التى تلجأ إليها فى تحقيق هذه 
الأهداف. وتحويلها فى النهاية إلى شخصية انسانية مثل دور المرسل 5611061 فى 
عملية الاتصال. والبديل الأول يتحقق من خلال الأبحاث التى تنقل الى المؤوسسة 
معلومات كافية عن قيم وآراء الجمهورء بينما يتحقق النصف الثانى من المعادلة عن 
طريق الاتصال آيا كان توعد والأنشظة التق قنارسها المؤسسة تتعينا لهذا الآتصال 
وتأميذا! اله. 
3+ التتعرف على النات : الاتجاهات هى المرآة التى ترى المؤسسة من خلالها 
صورتها كما يراها الجمهور. ويتوقف وضوح الصورة فى هذه المراة على دقة 
إجراء البحث وموضوعيته؛ وصدق تحليله وتفسيره لصانعى القرار بالمؤسسه. 
وتساعد هذه الصورة الموضوعية على إجراء عملية التصحيح الذاتية المبنية على 
الحقائق والمعلومات الواردة فى نتائج البحث. وكثيرا ما تتخذ قرارات وترسم 
سياسات على افتراض خاطي؛ لمضمون صورة المؤسسة فى أذهان الجماهير. 
_- منع الأزمات والاضطرابات: من الثابت أن الجهد المبذول فى محاولة إطفاء 
الحريق أكبر بكثير من الجهد الذى يبذل لمنع نشوبه والوقاية منه. وحينما يمكن 
التنبؤ بالمشكلة مبكرا يصبعح من اليسير وضع الحلول المناسبة لمنع انفجارها 
والتحرك لمواجهتها. ومن هنا تصبح وظيفة الأبحاث ذات أهمية كبيرة فى 
التنبؤ بالمشكلات من خلال التقاط المعلومات والشائعات التى قد تؤدى إلى 
الفجار أزمة أو حدوث اسطرابات فى العلاقة بين الؤسسة وأق جسهور من 
جماهيرها. 
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لاسر العلمية للعلاقات الغابئة 








4 - زبادة فاعلية الاتصال الخارجى: يفتقر الاتصال غبر المباشر إلى رجع الصدى 
الفورى عاع2ط0ع1 12112601366 الذى يتميز به الاتصال المباشر. ولذلك 
بصبح من الضرورى ايجاد بديل للتعرف على صدى الرساله وفاعليتها فى 
التأثير إذا كان الاتصال يتم باستخدام الوسائل الجماهيرية 116012 2/1355 . 
كما أن دراسة أفماط الاتصال فى المجتمع وعاداته السائدة بين الجمهور 
يساعدان على تحديد خطة (استراتيجية) الاتصال التى تضاعف فرص التعرض 
له وادراكه. 


6- تحديد جماهير المؤسسة: لابد من توافر بعض المعلومات الأساسية عن قطاعات 
الجصافير المؤثرة على أنشطة المؤسسة التى تمثلها العلاقات الععاضة. وهذه 
المعلرمات تتعلق بتحديد أهم هذه القطاعات؛ وتبيان الخصائص العامة لكل 
متفنا.ومغرفة قاد الراى وتاقلى العلوسات نما ساعد على زناه فاعلية 
الاتصال الموجه الى هذه القطاعات المحددة على ضوء المعلومات المتوافرة عنها . 

١-امداد‏ الادارة بالمعلومات : تزايد اعتماد الإدارة على أقسام العلاقات العامة فى 
عض المزسسات للحصول على المعلومات التى تتعلق بالمؤسسة نفسها. أء 
بجماهيرها. أو بالمؤسسات التى تعمل فى نفس المجال. وكذلك بالثيارات 
والأضاهات السناسحة ,الاقتصادية والاعساعية الى توثر على اداء المنظف 
رعلاد نه بانجتمه نحلى. ثمن أف الخدمات التى تقدمها العلافات العام 
رخال الاوارة تقسير التغيرات الاتضاعية والاقتصادية والسياسية الس يد 
لى المجتمع. وهنا بتطلت اعناد ملعات حاصه لتجميع العلرمات لعى نتضر 
لله المجنالات: , تحطلها أرل عاوله ته فوامة اثارق المرثقبة على المؤسيسية: 

- التعرف على المتغيرات الدولية ودراسة آثارها المحتملة على المؤسسة: ويزداد 


يريا 8 


بحوث الملاقات العامة 








حجم المسئوليه فى حالة المؤسسات الكبرى التى تعمل على نطاق و أو 
العى تعاثر انشطتها بالمتغيرات الدولية حى زلى ل تكن قارس نكناطا دولية. 
ومن الواضح الآن أن المتغيرات الدوليه أصبح ليا فأثبر كبر على المؤسسات 
والمنظمات فى الدول المختلفة فى ظل ثورة الاتصال والمعرفة والتكنولوجيا. 
وقد كانت شركة 2013222331737) 011 2تنا5 الأمربكية من وال الشركات التى 
أنشأت قسما للبحوث فى إدارة العلاقات العامة بها. وقد حددت الإدارة لهذا القسم 
ثلاث عمسثوليات أعاسبة ما 
مسات العلاقات العامة على أنشطة الادارات المختلفة. 

5 العميام بالبحوث واعداد التقارير عن الموضوعات الاحتماعيه والافتصاديه 
والسبانية والعيارات الى ترى ادارة العلاقات العامة أنها تؤثر على أنشطة 
الشركة ومصالحها. أو على الصناعة البترولية ككل. أو على المشروعات 
العسارية والسناعية بصقة عامة. 

“- إعلام المسئولين بالشركة بصفة مستمرة وعاجلة عن كل ما ينشر أو بذاع متعلق 
بالشركة. أو بالصناعة البترولية: أو المشروعات التجارية والصناعيه على وجه 


العموم. 
ولتحقيق هذه المهام بكفاءة عالية تم تقسيم قسم البحوث إلى الشعب الشلائة 
العالية: 


١‏ - شعبةالمكتية: ويشرف عليها أخصائى متمرس بالعمل المكتبى. وتضم هده 
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المكتبة المطبوعات الخاصة بصناعة البترول وتجارة الكيماويات والتجارة بصفة 
عامة. بالإضافة إلى تقارير العلاقات العامة عن برامجها. وتحليلها لوسائل 
الإعلام: ونتائج مسوح الرأى العام والاتجاهات. كما تضم المكتبة عددا من 
الكتب الهامة فى موضوعات التجارة والاقتصاد والمال. وبعض المراجع 
التشريعية والسجلات البرلمانية الخاصة بصناعة البترول, بالإضافة إلى ما يزيد 
عن ألفى ملف لتجميع ما ينشر فى وسائل الإعلام متعلقا بالشركة أو بصناعة 
البترول أو بالمشروعات التجارية والصناعية. 
"- الشعبة الإخبارية: وتقوم هذه الشعبة بتجميع الأخبار والموضوعات التى تنشر 
عن الشركة فى الصحف والمجلات؛ وكتابة التقارير عن المواد التى تقدم من 
خلال الراديو والتليفزيون. وتعرض القصاصات والتقارير على اإدارة العلاقات 
العامة ومديرى الشركة. وتقوم إدارة العلاقات العامة كل أسبوع باستعراض 
هذه القصاصات وتلك التقارير. واختيار أهمها ونشره فى مطبوع أسبوعى يوزع 
بالشركة. كما يقوم قسم البحوث باصدار دائرة معارف عن الشركة سنويا. 
تتضمن تاريخها والعمليات التى قامت بها وغير ذلك من الموضوعات الهامة. 
وتوزع هذه الدائرة على عدة مئات من المديرين العاملين بالشركة وبصناعة 
البترول والقطاعات المتصلة بها. ويعد قسم البحوث أيضا مطبوعا أسبوعيا: 
واخر شهريا يتضمن كل منهما أحدث الاحصاءات عن العمليات البترولية. 
؟- شعبة التقارير الخاصة والمسوح: يقوم قسم البحوث من خلال هذه الشعبة باعداد 
تقارير عن بعض الموضوعات الخاصة بالمشكلات العامة كرقابة الحكومة على 
صناعة البترول مثلا. كما يقوم بتمويل المسوح الدورية عن الاتجاهات السائدة 
نحو الشركة ونحو صناعة البترول. والتعرف على تأثير وفاعلية البرامج التى 
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تنفذها العلاقات العامة. وعلى سبيل المثال يقوم هذا القسم يعهويل الأببحاثك 

الخاصة بمطبوعات الشركة. كما يجرى القسم بنفسه أننانا قلبلية 
م+وعغ]ع<لدراسة مواد الاتصال قبل تقديمها إلى الجمهور من خلال وسائل الاعلام: 

بهدف تحقيق أقصى فائدة بأقل تكلفة ممكنة. 

وجدير بالذكر أن المؤسسات والمشروعات الكبرى هى وحدها القادرة على أداء 
وظيفة البحث وجمع المعلومات بالصورة التى رأيناها فى المثال السابق. بينما تمارس 
المئؤسسات الصغرى والمتوسطة هذه الوظيفة على مستوى أصغر وبدرجة أقل. ولكنها 
فى جميع الأحوال ضرورية لنجاح عملية العلاقات العامة فى أداء دورها على الوجه 
الأكضل. 
إجراءات البحث المسحي : 
لما كان البحث المسحى من أكثر البحوث المستخدمة فى العلاقات العامة. فمن 

لمهم أن نتناوله بشئ؛ من التفصيلء, وهو مع ذلك تفصيل نسبى إذا سا أيفتاتنا قلى 
الاعتبار تعدد الدراسات التى إهتمت بهذا النوع من البحوث فى المجالات المختلفة. 
ورعم تعدد التعريفات التى قدمت للمسح و5116 فسوف نكتفى هنا بما ذكره 
مورس 1101856 من أن المسح: «منهج لدراسة وتحليل موقف اجتماعى معين أو 
مشكلة أو جمهور ما بتباع أسلوب علمى لتحقيق أهداف محددة». وقد يكون المسح 
شاملا أو بالعينة. فحينما نجرى المسح على جميع طابة الكلية نكون بصدد 
مسح شامل لهم. فإذا لم تكن هناك ضرورة لأن يشمل البحث جميع الطلبه. 
فاننا نختار عينة تَثل هذا المجتمع توفيرا للوقت والنفقات. وسواء كان المسح 
شآملة أو بالعيدة:؛ فلابد من اتباء الخطوات العلمية لدراسة مشكلة البحت. 
الخطوات عند علماء البحرث؛ فمن الضرورى أن تراعى 


بت أن د 


ورغم بلعدد تصنيف هذه 





شلسلملششسا ل6مالسشسيسشسيد اشحمهددا 


سس العامة الضمنة فها بفض انظر عن عد هذه الطرات أ ترتيبها عند هذا 
را" 





وفيما بلى الترتيب الذى اقترحه لدراسة خطوات البحث المسحى: 
بويا - تحديد المشكلة. 


٠ له‎ 


نا سسا - رصع الفروض. 
الشأ - اختيار اداة البحث. 


رابف - اختيار العينات. 

خامسا - ختيار الباحثين وتدريبهم. 

ساوساً - جع البياتات: 

سابعاً - المراجعة المكتبية للبيانات وتفريغها وتحليلها. 

كاهيقا - يقس اتجاتات 
ولا - تحديد المشكلة : 

لبحث هو محاولة منظمة للاجابه الدقيقة عن سؤال أو مجموعة من الأسئلة التى 
أشغل دهن الب حث فى وقت معين وموضوء محدد. فاذا نجع مجح الباحث فى تحديد 
لسؤال بيقة قائه ذلك يكون قد عرق القدف الى يخاول أن يصل آليه. شي 


ة |إزماة * الع( 2 [أقهم "٠١‏ 1" : 1ه 1 20 [ اه 5 
١‏ عر نب ان يه الشا بى فودى الى هذا الهدف؛: ومن لم كال معرئه هرا الطريى تلز 
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ا- 


عى_ لس حثين بهم هذه الخطوات لبن المائمة بنوة + والبقظن الأخ زييتظهها فى تسهة أو ق.خطييرء :وقد 

ببى حب إلى رضم تريب محتنف عن نرئيبب باحك آخر. | ار د خضوتين فى خطرة وأحدة؛ ولحر 

من الضرورى فى خميع الأخوال مراعاة الأنس المشتركة المنضمنة فى هده التصنيفات 
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الباحث باتباع هذه الاجراءات. وفى نفس الوقت تركز الرؤية على الهدف المطلوب 
تحقيقه. وفى بحوث العلاقات العامة؛ وسواء كان القائم بها مسئول العلاقات العامة 
نفسه أو جهة أخرى متخصصة:؛ يلزم أن يقوم هذا المسئول بتنفيذ هذه الخطوة بنفسه. 
فيحدد المشكلة التى يسعى الباحث لتشخيصها بدقة تامة. ورغم أن الباحث 
الملتخصص قد يساعد على توضيح أهداف البحث بإثارة المزيد من علامات الاستفهاء 
حول بعض النقاط التى قد يغفل عنها المسئول. إلا أن مسئولية خبير العلاقات 
العامة تظل باقية وتلزمه على التفكير الواضح فى المشكلة المطروحة للبحث بكل 
أبعادها وأهدافها. 
وقد تبدو هذه الخطوة سهلة أو بديهية: الا أن هناك بعض العوامل التى تجعلها 
أصعب كثيرا مما تبدو. وفى مقدمة هذه العوامل, أنه فى مجال الواقع العملى. فإن 
الموقف يتضمن كثيرا من المشكلات التى تتداخل فى بعضها بحي يصعب فصلها 
تماما الا من الناحية النظرية. 
فلتفرض أن رجل العلاقات العامة فى إحدى المؤسسات يريد أن يتعرف على أهم 

المشكلات التى تواجه المؤسسة. ولنفرض أيضا أن هذا الرجل قد بدأ بمناقشة الحالة 
الراهنة لهذه المؤسسة مع العاملين فى إدارته لكى يبلور المشكلة أو المشكلات التى 

تواجهها. فمن المحتمل أن نجد أحدهم يرى المشكلة فى عدم وجود الاتصال الفعال 

بين المؤسسة وجمهورها الخارجى. وقد يرى آخر أن تقطع قنوات الاتصال داخل 

المؤسسةانقسها يكل المشكلة الأولى الجديرة بالدراسة. وربما كان هناك رأى ثالث فى 

أن المشكلة ليست مشكلة اتصال بقدر كونها متعلقة بسياسة الإدارة. وقد يرى رابع 

أن هناك عوامل خارجية مرتبطة بالتغيرات الاجتماعية أو السياسية أو الاقتتصادية 

يتحتم دراستها لمعرفة تأثيرها فى أوضاع المؤسسة وعلاقاتها بالجمهور الخارجى. هذه 


الاحتمالات المتعددة للمشكلة الأجدر بالدراسة قد تزاحم فكر المسئول عن العلاقات 
ال 








نعامه. وقد تضطره آلى استطلاع مزيد من اراء ذوى الخيرة ورجال الادارة: وبعض 


ويتصل بمرحلة تحديد المشكلة تحديد مجتمع البحث وتحديد المفاهيم 


والدراسات انسابقة ودراسة إمكانية التنفيدذ: 


-١‏ تحديد مجتمع البحث : وت بتحدنيدذ المشكلة تعريف مجتمعء اللحثٌُ 


؟- 


وخصاتصهة العمه. فظرورفت إجراء بحت على جمهور الريف تختلف عن ظروق 
مجتمع المديتة. وكذلك الحال بالنسية للجمهور الداخلى والخارجى. أو جمهور 
لعمال ورجال الإدارة. لو الجمهور التجارى وجمهور النادى. أو غير ذلك من 
أنواعٍ الجماهير المتعددة. وكل جمهور من هذه الجماهير يتميز ببعض الخصائص 
العامة التى ينيغى أن تراعى يعد ذلك فى تصميم اليحث. كما ينيغى على 
اباحث فى ههه المرحله دراسه الامكاتات المتاحة لتنفيذ اليحث من تاحية 


لوقفت. واتمويل. والمهارات الشخصيه. وعنم وجود عفبات من أى توح هك 


اسل 


الاتصاد يأميحونين . أ تجعل استجابتهم غير طبيعيه. 


محنيد اللفاهيم : هنآت نوعان من الكلمات. كلمات مباشرة تشير الى شيي: 
منسوس كالكرسى نو الشياك أو الكلب أو لماء. وكلمات نجريدية تشير إلى 
معانى ضميه لايمكن نسه بطربى مباشر كالشقه والديمقراطية والروح المعنوية 
وعيرها حقيقة لن النوع لأول قد تتعدد مواصفاته ولكته يبقى مع ذلك 
منموب ٠‏ محندا بالتصفهة حى تلحى به ما يجعل من السهل تعريفه ونقل أى 
رساله عنه ألى الآخرين: ويتسم هنا النوع فى الأحوال العاديه بالموضوعية. 8 
نوع اشانى فيصعب تحديده بسهولة وكذلك ليس من اليسير دائما أن تفهم 
أرساله التضمنه لهدا التوع من الكلمات بنفس المعنى النى يقصده المرسل 


#ثثى ل 


بحرت العلافمات الحمامه 
ولذلك تسم هذه الكلمات بالفاتنية. ومن ثم تتعدد معانيها وتختاق باخجلاكد 
الاطار الدلالى للافراد. ولكى لايحدث لبس حول معنى أى كلمة من الكلمات 
الواردة فى البحث فمن الضرورى على الباحث أن يحدد مفهوم كل كلمة تحتمل 
احتلافا فى معناها حتى يعرف الفاتمون بجمع اليياتات والمشتركون فى تحليلي 
وتفسيرها . والقارنون للبحث بعد ذلك مدلول الكلمات المستخدمة. وتيدا قاتمة 
المقاهيم مع المرحلة الأولى التى يتم فيها تحديد المشكفة. وتستمر خلال مراحل 
البحث التالية ليضاف ليها ما يستجد من مفاهيم لم تذكر فى المرحطة الأ ولى 





؟- الدراسات السابقة : قلما يفكر الانسان فى بحث أو درلسة دون أن يكون عتاك 
من سبقه إلى التفكير فيها. أو على الأقل قى بعض الجواتب المنصلة يها. ومن 
ثم يتحتم على الباحث أن يراجع الدراسات المتعققة بمجال بحثه حتى لا بيدأ من 
الصعفر. تالمعرفه الاتسانيه ليست وليدة اليوم. وما تبحث عنه وتفكر فيه رى 
يكون معرونفا لغيرك من قبل. فإذا كاتت التاتع معروقه قليس من الحكمة 
تقاى الوقت والجهد والمال فى أعادة بحثها. الا ادا كان هناك شك فى صنى 
هذه الحاتع. فالبحت فى هذه المالة تكون له قيسة. يضاف إلى ذلك أن 
غراسات المتصله بالمشكلة المراد يحثها تساعد على بلورة مشكله اليبحت. 
ووضع الفروض التى تختيرها الدراسة الحالية. لما نذا كاتت طييعة البحث من 
دلك النوع النى لابد أن يتكرر يين الحين والحين لدراسة اتجاهات المجماعير زا 
مؤسسه ما. فإن فاتذة النرانات السايقة فى هنه المالة فى تقديم التمود- 
السايى ليحكون فى وسع الدراسة الخحاليه تجتب العيوب السايقه. والاستعادء مر 
خيرات التى تحققت فى هذه النراسات. مما يساعد على تطور لسلوب البحث 


ج شخصه 


لأسر العلمية للمقاقات العنائينة 





؛- دراسة امكانات التنفيذ : يحتاج إجراء بعض البحوث إلى امكانات خاصة 
كسرقة لغة أو عدة لات أسبة: أو راقر القبرةاكآلية على الأتقاق» أو 
إجادة مهارات خاصة يحتاج إليها تنفيذ البحث. كما تتطلب بعض البحوث 
الماما بتخصص معين. وفى كل هذه الحالات ينبغى أن يتأكد الباحث من قدرتة 
على الوفاء متطلبات البحث بشكل كامل قبل أن يبدأ فى التنفيذ حتى لايخرج 
البحث فى النهاية مشوها ومليئا بالثغرات. 
ثانيً - وضع الفروض : 
الفرض هو تقرير مبدئى عن أبعاد المشكلة موضوع البحث. وتظل صحة هذا 
التقرير وصلاحيته موضع اختبار حتى يتم الوصول إلى النتائج بعد جمع البيانات 
وتحليلها وتفسيرها. وليس من الضرورى أن تأتى هذه النتائج متفقة تماما مع الفروض 
التى سبق وضعها. وليست وظيفة البحث ترجيح أو رفض فرض معين. وقد تكون 
النتائج السلبية التى يصل إليها الباحث أكثر قوة من النتائج الايجابية التى تتفق 
مع فروضه المبدئية؛ فالعبرة فى البحث بالتزام الموضوعية المطلقة فى جميع 
مراحله. اما وظيفة الفروض فهى اقتراح تفسيرات لعدد من الحقائق. وتبيان 
الارتباطات بين متغير تابع وآخر مستقل وهذا أمر ضرورى لتصميم البحث بعد 
ذلك واختيار الاسئلة التى تغطى المعلومات والبيانات المطلوبة. وبمعنى آخر فان 
الفروض تساعد على تحديد مجال البحث ووضعه فى اطار مناسب لطبيعة 
الموضوع. بالاضافة إلى تحديد البيانات المراد جمعها لتفسير المشكلة المطروحة. 
ولدلك يلجا الباحثون إلى صياغة بنود 166715 البحث طبقا للفروض الموضوعة. وعلى 
ضوء هده البنود ترتب مجموعات الأسئلة التى تغطى كل مجموعة منها بندا من بنود 
البحث. وهذا الترتيب يساعد الباحث أثناء تحليل البيانات واستخلاص العلاقات 
الارتباطية. 


ا ا 
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وتستنبط الفروض بناء على الخبرة السابقة للباحث. وكذلك من الدراسات 
التى أجريت فى موضوع البحث؛ أو الابحاث المتصلة بهذا الموضوع. كما 
تساعد النظريات والقواعد العامة التى أمكن الوصول إليها فى أى علم من 
العلوم على الاستنتاج المنطقى الذى يؤدى بنا إلى افتراض تفسير معين 
للظاهرة موضوع البحث. وحينما لا تتوافر هذه العناصر فعلى الباحث أن يلجأ 
إلى الدراسة الاستطلاعية التى مكنه من استخلاص فروض بحثه على أساس 
علمى. وإدراك دقيق لأبعاد المشكلة كلما كان تصميم البحث أكثر دقة ووفاء 
باهدافه. 
ثالثا - اختيار أداة البحث : 

االقاصود بأذاة البحت الوسيلة ال نحصل بها على البيانات أو المعلومات والآراء 
والاتجاهات من المبحوثين بشكل يسمح بعد ذلك بتفريغ هذه البيانات وتحليلها 
واستخلاص النتائج التى تتضمنها. وأكثر هذه الوسائل شيوعا فى البحوث المسحية 
هى الملاحظة المنظمة. والاستبيان والمقابلة؛ وتحليل المضمون. 
(أ) الملاحظة صملغه2ع065 : 

عرف الانسان الملاحظة واستخدمها فى استقاء المعلومات من بيئته ومجتمعه مند 
أقدم العصور. ومازال يستخدمها حتى الآن فى حياته ومعاملاته مع الغير. وقد تمكن 
الباحثون من تطوير هذه الأداة واستخدامها فى جمع البيانات التى يتعذر الحصول 
عليها عن ظريق الاسعبياق أو القابلة» فرشعرا لها يعض القواعد العلسية التى 
تجعلها تحقى أهداف البحث. ولذلك تميزت الملاحظة المنظمة عن الملاحظة البسيطة التى 
بلجأ اليها الانسان فى حياته اليومية, والتى يلجأ إليها الباحثون فى دراساتهم 
للسظلامة بالممتطيط والتعسد الدقيق للجوانب التى ستتم ملاحظتها وتسجيل 


لبيانات عنها. 
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وتصمم الملاحظة المنظمة بوضع فئات للسلوك المراد بحثه. ويتم اختبار هذه 
الفنات قبل بدء البحث الفعلى وبوضع تعريف محدد لكل فئة. وتوزع هذه التعاريف 
على الباحثين القائمين بالملاحظة للرجوع اليها عند الضرورة. وتستخدم مع هذه 
الفئنات مقاييس لتقدير السلوك خاصة فى الفئات التى يتطلب البحث ملاحظتها 
بدقة. ويدرب الباحثون على أسلوب التقدير الدقيق لهذه الفئات طبقا للمفاهيم 
المخددة عن طريق المشرف على البحث. 

فاذا تصورنا أن ادارة العلاقات العامة بأحد البنوك أرادت أن تعرف على وجه 
الدقة الأسلوب الذى يعامل به عملاء البنك فى فروعه المختلفة. واختارت أن تكون 
الملاحظة المنظمة هى أداة البحث التى تجمع بها المعلومات الوصفية لأسلوب الخدمة 
يفروع البنك. فإن ذلك يتطلب أولا تحديد فاذج السلوك المتوقعة من موظفى البنك 
وتصنيف هذه النماذج فى فئات بد من لحظة المواجهة الأولى بين العميل والموظف. 
ولنفرض أن هذه المرحلة تتضمن الفئات التالية: عبارة الاستهلال - تعبيرات الوجه - 
التركيز والاهتمام. هل يلقى الموظف العميل بعبارة ترحيب أم يمد يده لأوراقه دون 
أن ينطق بأية كلمة؟ واذا نطق فما هى درجة الود فى كلمته. وبرتبط بذلك تعبيرات 
الوجه من حيق البشاشة أو الانععاض: .ولتقرض أيضا أن المرظف:قد لقى العميل 
بغبارة ترحيي:هناسية ووجه مبغسه: لهل يذو منههما يلقائه وآذاء الندمة الى 
يطلبها. أم أنه ببتسم وبنطق ببعض الكلمات الودية وهو يتابع حديثا لزميل له أو 
بنظر بعينه إلى شئ آخر لا يعنى العميل؟ هذه التسازلات ينبغى أن تحدد اجابته 
بدقة على مقياس 0011]1511011111© يوضع دوجات الترحيت أو البشاقة أو الاهعماء 
بحبث يمكن فى التهابة قياس مسترى العلاقات الآنسانية: فى تعامل البتك مع 
عملاته. وما ينطبق على لحظة المواجهة الأولى ينطبق أيضا على المراحل التالية الى 
ان يغادر العميل البنك. 
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ويفضل استخدام الملاحظة المنظمة فى التعرف على أسلوب معاملة الرؤساء 
للمر موسين ودراسة ظروف العمل فى الإدارات التى تتعامل مع الجمهور مباشرة. لما 
تتميز به هذه الوسيلة فى تلك الحالة من دقة وموضوعبة قد تفتقدهما الوسائل 
الأخرى التى تلجأ الى سؤال الرؤساء أو المرعوسين, وما بتضمنه ذلك من احتمالات 
التحيز أو المبالغة أو عدم الوضوح أو الحذف. وهنا بتطلب أن لا يظهر الباحشون 
مهمتهم بشكل ملفت للأنظار لكى تتم الملاحظة فى الموقف الطبيعى. إلا إذا كان 
مجال الملاحظة يتطلب غير ذلك. 

وكما تجرى الملاحظة المنظمة فى المواقف الطبيعية بغرض وصف السلوك البشرى. 
تستخدم أيضا فى المعامل حينما يكون الهدف عزل بعض المتغيرات لدراسة تأثير 
متغير على آخر بهدف تفسير بعض أفاط السلوك تحت تأثير معين. وأيا ما كان 
ميدان الملاحظة فمن الضرورى أن لا تطول فترتها بالنسبة للباحث الواحد حتى لا 
يفقد القدرة على الملاحظة الدقيقة. وينبغى التأكد من وضوح الفنات ووحدات القياس 
للباحثين وتدريبهم على التنفيذ السليم قبل بدء الملاحظة الفعليه. 
(ب) الاستبيان عتتقسصطه9©531 : 

الاستبيان هو أداة جمع البيانات من المبحوثين عن طريق استمارة تتضمن 
مجموعة من الأسئلة ترسل بالبريد أو تسلم للمبحوثين الذين يقومون بتسجيل 
اجاباتهم بأنفسهم على هذه الاستمارات. وهنا يتطلب أن تكون الأسئلة محددة فى 
مفاهيمها تحديدا دقيقا حتى لا تكون هناك فرصة لتأوبل السؤال بغير المعنى الذى 
بريده الباحث. ولذلك يلزم تجربة الاستمارة. وعرضها على عدد من الخبراء لدراسه 
صياغتها واضافة التفسيرات التوضيحية للأسئلة التى تتطلب ذلك. كما إنه من 
الضرورى توجيه خطاب للمبحوث فى صدر الاستمارة +6]أعمآ 207611138): يبين 
فيه الهدف من البحث. ويوجه فيه الشكر مقدما على استجابته وتعاونه مع جهه 
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البحث نحقيقا لصالح المجتمع. وليوضع فى الاعتبار أن هذا الخطاب هو البديل عن 
دلك العنصر البسشرى الحى الذى بواحه المبحوث فى حالة المقابله الشخصيه. 
وبعتبر الاستبيان من أنجع وسائل جمع البيانات لبحوث العلاقات العامة لم 

بلى : 

-١‏ يتبح للأفراد فرصة إبداء آرائهم واتجاهاتهم بموضوعية دون خوف أو مجاملة. 

- لابحتاح الو عاد اوور من جامعى البيانات., وهوو ما لصشعن توفيره فى ادارات 

العلاقات العامة المترسطة الحجم أو الصغيرة. 
"- لايحتاج إلى وفت كبير فى جمع البيانات. 


؛- لا يسمع للباحثين باضفاء تأثيرهم الشخصى على المبحوثين سواء كان ذلك 
مقصودا أو عن غير قصد. كما إنه يقضى على احتمال ملء الاستمارات عن 
طربى بعض جامعى البيانات دون الرجوع إلى المبحوثين. 


- يعتبر الاستبيان من أنجع وسائل جمع البيانات عن الموضوعات التى يضفى 
عليها المجتمع صفة الخصوصية. والتى يعتبر الحديث فيها أمام الغير من 
الممنوعات او المحرمات 625005. 

1- بسمح الاستبيان للمبحوث باختيار الوقت اللملائم والكافى لدراسة الأسئلة 
والاجابة عليها بدقة وأمانة, فإذا لم يكن المبحوث راغبا فى الاجابة. فليس 
امامه عنصر الحاح بشرى يجعله يدلى بالاجابات كيفما إتفق ليتخلص من هذا 
الشخص الذى يسأل بأسرع ما يمكن. 

ونتلخص عيوب الاستبيان فيما يلي : 

-١‏ بشتردط لاستخدامه أن يكون مجتمع البحث ممن يجيدون القراءة والكتابة: وهدا 
الشرط قد لا يتوافر فى بعض المجتمعات بدرجة كافية. 
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؟- انخفاض نسبة الاستجابة فى مجتمع البحث لعدم اقتناع بعض المبحوئين بأهمبة 
البحث؛ أو عدم ادراكهم لقيمة البحوث بصفة عامة. وهنا بزثر على سلامة 
ثيل العينة لأن نسبة المبحوثين التى تستجيب للبحث لا قشل قطاعات المجتمع 
بالكامل., ومن ثم يصعب تعميم النتائج على مجتمع البحث. 
"- يفتقر الاستبيان الى عنصر الملاحظة الشخصية من الباحث لتعبيرات المبحوث 
وطريقة اجابته على أسئلة البحث وما يتضمنه ذلك من: 
( أ ) التأكد من جدية المبحوث واهتمامه بالإجابة الدقيقة. 
(ب) التأكد من صدق المبحوث وكشف محاولات تضليل البحث إذا كانت هناك 
معاوالة الاق 
اعلا مساق الهو او فى أكبر نسبة استجابة من العينة بفضل التأثير 
الشخصى. 
( د ) التأكد من فهم المبحوثين لأسئلة البحث على النحو المقصود . 


(ج) المقابلة : 
تختلف أهمية المقابلة طبقا لمجال البحث الذى تجمع عنه البيانات. ففى بعض 
الأبحاث يتحتم وجود الباحث وجها لوجه أمام المبحوث لكى يسجل من تعبيراته 
وظروفه أكثر من مجرد الكلمات التى ينطق بها. حقيقة أن الباحث مطالب بأن 
يسجل كل ما يقوله المبحوث بدقة تامة ولكن عليه أيضا أن يسجل ملاحظاته عن 
مدى صدق المبحوث وانفعالاته والموقف الاجتماعى الذى تتم فيه المقابلة. وتتضح 
أهمية ذلك بصفة خاصة فى البحوث الاجتماعية وبعرنسة .11.8 طاهللهط؟ 
©.ق . طامتاعدم المقابلة بأنها «محادثة موجهة يقوم بها فرد مع آخر أو مع أفراد 
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آخرين للحصول على بيانات أو معلومات بهدف استخدامها فى بحث علمى أو 
الاستفادة منها فى التشخيص والعلاج أو التوجيه' ''». 
ع و ا ا ا ل ل اه ”7 
ويميز: سلليتر وزملاؤه بين نوعين رئيسيين من المقابلة !'': 
١‏ - المقابلة المقننة: وفى هذا النوع يلتزم الباحث بتوجيه أسئلة الاستمارة بنفس 
اللكمات والترتيب لجميع المبحوثين منعا لأحائير الشقصى للباعتين. 
" - المقابلة غغيرالمقننة : وهذا النوع من المقابلات لا بحتاج إلى الالتزام يقلى ليب 
بالتعرف على أعماق المبحوث ودراسة اتجاهاته ودوافعه دراسة متعمقة. وهذه 
المقابلات مفيدة فى دراسة الحالات الفردية وفى الدراسات الاستطلاعية. كما 
تتطلب هذه المقابلات أن يقوم بها باحثون على مستوى عال من الكفاءة والقدرة 
على فهم الطبيعة البشريةلاستخلاص الدلالات الصحيحة ورؤية جميع الأبعاد 
التى تتضح من خلال المقابلة. 
ولكى تنجح المقابلة فلابد أن يراعى ما يلى : 
-١‏ أن يكون الباحثون على قدر كبير من الفهم لظروف البيئة التى يتم فيها البحث. 
١‏ - يتم تدريب الباحثين على إجراءات المقابلة وأسلوب توجيه الاسئلة أو تسيا هر 


)1( طكنتاعوصمطع ل4صة .28.8 .طوناعمع‎ 3.0. 4.  007187ع/1671510©‎  101ع+1071471إ‎  0[ 
10أعلاقم« 4714 أهعأع0]مناءبنو]‎ 47141114 177115. 1. 
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7- ينبغى على الباحث أن براعى الظروف المساعدة لانجاح المقابلة من حيث الوقت 
والمكان. والسلوك الشخصى, وسرعة التكيف مع المواقف المختلفة حتى يكسب 
ثقة المبحوثين وبحظى بتعاونهم. 
ومن دراسة عيوب الاستبيان تتضع مزايا المقابلة. وكذلك الحال بالنسبة زايا 
الاستبيان التى تفتقر إليها المقابلة. ومهما يكن من أمر فاستخدام كل منهما يتوقف 
على طبيعة المشكلة المراد بحثها. ومجتمع البحث. وحجمه. بالاضافة إلى الامكانات 
العالعة هعيب الامعكبياق والمقابلة على (استمارة) تتضمن الأسئلة الموجهة إلى 
االمحوث. وتتشابه استمارة الاستبيان مع استمارة المقابلة فى القواعد العامه 
لاعدادهما وصياغتهما. ولذلك سوف نتناولهما معا فى حديتٌ وأحد. 
( د ) استمارة الاستقصاء : 
لما كان الهدف من أسئلة الاستمارة التعرف على آراء واتجاهات ومعلومات 
المبحوثين. سواء تت هذه العملية عن طريق قيام المبحوث بنفسه بملء الاستمارة كما 
هو الحال فى الاستبيان؛ أو قيام الباحث بهذه المهمة فى المقابلة. فقد آثرت أن أطلق 
على هذة الاسحمارة اتعبير استمارة الاستقصاء وهو فى رأبى التعبير الذى يظلل 
عملية جمع البيانات والمعلومات أيا كانت صورتها أو أداتها بهدف الاستفادة منها 
فى بحث علمى. وان كان ذلك لاينفى تعدد أنواع الاستمارات: ووجود بعض الفوارق 
بينها طبقا لمجالات الاستخدام المتنوعه. 
فاذا كان الباحث قد تمكن من تحديد مشكلته تحديدا واضحا ووضع فروض بحثه. 
فإن البيانات المراد جمعها سوف تغبلور فى عدد من النقاط بسميها الباحثون بنودا. 
هذه البنود هى الأساس الأول لإعداد الاستمارة فى صورتها الأولية. ثم تأتى بعد 
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ذلك المرحلة الثانية لدراسة الاستمارة من الناحية الفنية والمنهجية. وفى المرحلة 
الثالئة يتم اختبار الاستمارة قبل أن تصل إلى المرحلة الأخيرة وهى إعداد الاستمارة 
-١‏ إعداد الاستمارة في صورتها الأولية : 
يندأ الباحث فى وضع أسئلة السعسازته على ضوء وقوة. فبروضة كما سيق أق 
أوضحنا. وتتوقف صياغة هذه الأسئلة على العوامل التالية: 
(! ) نوع الاستمارة المستخدمة؛ فإذا كانت استمارة استبيان فإنه يلزم أن تكون 
الأسئلة واضحة تماما ومدعمة بالتفسيرات أو التوجيهات الضرورية. 
(ب) الظروف العامة لمجتمع البحث. كالمستوى التعليمى أو المهنى 58 
الاقتصادى...الخ. 
(ج) طريقة تحليل البيانات وتفسيرها. ويتصل بذلك استخدام الأساليب الاحصائية 
( د ) طبيعة المشكلة المراد بحثها ويرتبط بذلك استخدام الأسئلة المباشرة أو غير 
فالباخث يلجأ الى الأسئلة المباشرة عندما يكون الحصول على المغلونات المظلوبة 
لابتضمن أي نوع من الحرج للمبحوث وأنواع الحرج تختلف طبقا للقيم السائدة 
فى كل مجتمع. فإذا أدرك الباحث أن هناك احتمالات لحساسية بعض 
الملبحوثين إزاء الأسئلة المباشرة فعليه أن يلجأ إلى صياغة الأسئلة وترتيبها 
بطريقة تسمح له باستخلاص المعلومات المطلوبة دون إثارة أى نوع من الحساسية 
لدى المبحوئين. 
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دسعسسسسس سس ل ييييي بحوث العلاقات العامة 
ولسهولة التحليل تفضل الأسئلة المغلقة عن الأسئلة المفتوحة اذا كانت طبيعة 
السؤال والبحث بصفة عامة تسمح بذلك. ويقصد بالسؤال المغلق ذلك السؤال الذى 
يتضمن احتمالات الاجابة المتوقعة, والتى تسمى بالبدائل. والتى يختار من بينها 
وينبغي أن تراعي في الاستمارة الأمور التالية : 
 (‏ ) أن تتضمن بعض الأسئلة القتى تختبر صدق المبحوث فى الاجابة والتى تسمى 
بأسئلة المراجعة 0116516101525 ع26©1©؛ والتى تحمل نفس المعنى لبعض الأسئلة 
الأخرى المتضمنة فى الاستمارة ولكن بعبارات مختلفة. 
(ب) تجنب الأسئلة الايحائية والاسئلة التى تحتمل التحيز وعدم الدقة. 
ومفهومه. 
(د ) صياغة الأسئلة فى عبارات تلائم مستوى مجتمع البحث من الناحية 
التعليمية. 
(ه) تجنب الاسئلة التى تحتاج إلى حسابات معقدة أو التى تتطلب تفكيرا طويلا. 
( و ) فى حالة تعدد البدائل المحتملة لاجابات أى سؤال. يجب مراعاة عدم التداخل 
بين هذه البدائل وينبغى أن يكون كل بديل متعلقا باحتمال واحد فقط. 
(ز) يجب عدمالالتجاء إلى الأسئلة المفتوحة إلا إذا اسندعت متطلبات 


البحث ذلك. فهى تحتاج إلى جهد كبير فى عملية التحليل؛ وإن كانت تترك 
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للمبحوث حرية الاجابة بطريقته الخاصة.بينما تساعد الأسئلة المغلقة على 
تحديد الاجابات. وتورضيح المقصود من السؤال بالاضافة إلى ميزتها الأساسية 
فى التحليل. 

(ح ) بعض الأسئلة تتطلب تحديد فئات للبدائل تسهيلا لعملية التحليل. كفئات 
السن أو الدخل. ومن الضرورى توحيد المسافات بين الفئات ومراعاة عدم 
التداخل بين فئة وأخرى. وينبغى فى الوقت نفسه أن تكون الفواصل بين 
الفئات متناسبة مع أهداف البحث وظروف العينة. 

(ط ) يجب أن ترتب الأسئلة نفسيا حتى يظل المبحوث على تجاوبه مع الباحث إلى 
نهاية الاستمارة. ويتعلق بهذا البند توزيع أسئلة البيانات الخاصة فى ثنايا 
الأستلة الأخرى. كل فى المكان المناسب لهافى سباق الامثلة ها يعقق السلسل 
الطبيعى للحديث اذا كانت طبيعة ا موضوع نمحتمل ذلك. 

(ى) أن تتضمن الاستمارة الأسئلة التى تبين المعرفة بالمشكلة. واتجاهات الأفراد 
نحوها وسلوكهم إزاءهاء يضاف إلى ذلك أسئلة الدوافع للتعرف على أسباب 
السلوك. 

ويمكن للباحث أن يرجع إلى الاستمارات المشابهة لموضوع بحثه للاسترشاد بها 
وتحجنب الأخطاء العى تتضمنها. كما انه من الضرورى إعتاءد الناول 

التخيلية 25165 612054 لتوضيع العلاقات التى يمكن استنتاجها من البيانات. 

وهنا يساعد الباحث على تحديد البيانات الضرورية للبحث. واضافة الأسئلة التى 

يحصل بها على هذه البيانات. وحذف الأسئلة التى لاتحقق أية فائدة للبحث. 

: دراسة الاستمارة من الناحيتين الفنية والمنهجية‎ - ١ 
ذكرنا بعض القواعد التى تنبغى مراعاتها فى اعداد الاستمارة. ومنها ترتيب‎ 
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الاسئلة النفسى. وصياغتها بشكل محدد ومفهوم؛ بالاضافة إلى تغطيتها للبيانات 
المطلوبة فى البحث. وهذه الأمور لاينبغى أن يقنع الباحث بقيامه بها وحده. فلابد من 
الاستعانة بخبير أو أكثر فى مناهج البحث لدراسة هذه الجوانب. والتأكد من توافر 
أسباب النجاح لها. فلا شك أن تعدد وجهات النظر يساعد على إثراء الاستمارة وسد 
الشغرات المحتملة والتى قد لا يتنبه إليها واضع الاستمارة نفسه.وكما ينطبق ذلك 
على الشكل العام للاستمارة ينطبق أيضا على ترتيب الاسئلة وصياغتها. ووضع 
البدائل المحتملة للاجابات؛ وتوزيع أسئلة المراجعة وصياغتها بذكاء؛ حتى لا ينتبه 
المبحوث إلى وظيفتها الحقيقية فتفقد قيمتها أو تتسبب فى نفور المبحوث وعدم 
استجابته. 

ولا يكفى أن تراجع الاستمارة من الناحية المنهجية فقط اعتمادا على أن الباحث 
- وهو هنا رجل العلاقات العامة يفهم موضوم يعقة» ويعراف أكثر سن غيرة الخادة 
العلمية المطلوبة للبحث. فمن الضرورى أن تراجع هذه المادة عن طريق خبسير 
معخصص فى المشكلة المطروحة. وقد تمس المشكلة أكثر من تخصص فيكون من 
الضرورى الاستعانة بعدد من الخبراء فى هذه التخصصات. أما إذا كانت المشكلة لا 
تحتاج إلى تخصصات فرعية فينبغى أن يستعين رجل العلاقات العامة بمستشار 
خارجى فى المهنة للتأكد من قدرة الاستمارة على تغطية مشكلة البحث؛ وفاعليتها 
فى استخلاص العلاقات المختلفة بين المتغيرات المطروحة وتفسير هذه الارتباطات 
تفنسيرا وقيقا وكاملة. 
" - اختبار الاستمارة : 

هناك ثلاثة أنواع رئيسية من الاختبارات يدعو خبراء مناهج البحث إلى تطبيقها 
على الاستمارة قبل أن تصبح جاهزة لجمع البيانات؛ وهى اختبارات الصياغه. 


والثبيات. والصدى. 





( أ ) اختبار الصياغة : هذا الاختبار يعتمد على تجربة الاستمارة على عدد من 
الأفراد يشبهون فى ظروفهم التعليمية والاجتماعية والمهنية أقرانهم فى مجتمع 
البحث. والهدف من ذلك التأكد من وضوح الاسئلة وسهولة فهمها. وتعديل 
بعض العبارات لتلائم لغة الحديث فى مجتمع البحث. كما تساعد هذه التجربة 
على معرنة العقبات النفسية التى قد تعترض توجيه بعض الاسئلة بطريقة 
مباشرة. أو وضعها فى سياق مختلف أو ترتيب آخر غير الترتيب الذى وضعت 
فبية.. ويمكن أيقما من خلالها تحديد الوقت المناسب لجمع بيانات الاستمارة. 
وتقدير الجهد البحثى اللازم لعملية جمع البيانات. 

(ب) اختبار الثبات: 2113(115 الثبات فى البحوث النفسية والاجتماعية معناه 
الحصول على نفس البيانات باستخدام نفس الوسيلة ونفس المقياس إذا أعيد 
تطبيق البحث على نفس الأفراد أو الظواهر فى ظل ظروف واحدة أو متشابهة. 
وبمعنى آخر اأه لو كرر البحث على مجموعة من الأفراد باستخدام عمليات 
قياس موحدة لكان هناك إتساق فى النتائج باستمرار. ما دامت ظروف البحث 
واحدة وأدواته لن تتغير حتى ولو تغير القائم بإجراء البحث. 

والطريقة الشائعة لاختبار الثبات هى إعادة تطبيق نفس البحث بنفس الطريقة 

على نسبة معينة من المبحوثين؛ ثم يحسب معامل الثبات بين نتائج التطبيق فى 

المرتين. فاذا كان هذا المعامل قويا اعتبرت الأداة ناجحة فى التطبيق. ويحسب 

هذا المعامل عن طريق معاملات الارتباط أو بحساب نسبة الاتفاق لكل سؤال. وفى 

حالة عدم حصول السؤال على نسبة ثبات معينة يحددها الباحث مع الخبراء - يسقط 
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ويحصل على نسبة الثبات المطلوبة. 
ويختلف تحديد نسبة الثبات باختلاف مجال البحث وطبيعة المشكلة. ففى 

البحوث النفسية ترتفع هذه النسبة لأن مجالات التغيير فى ظروف المبحوثين ضئيلة. 

بها لاتق نسبة الثبات فى البحوث الاجتماعية وبحوث الرأى العام. لأنها 

تتعرض لتغيرات كثيرة وقد تكون فى بعض الأحيان سريعة. ولذلك ينصع الخبراء أن 

لا تقل الفعرة بين إجراء الاختبار الأول والشانى عن أسبوع ولا قريق عن أسبوعمين. 

فحينما تكون الفترة قصيرة يكون من السهل على المبحوث أن يتذكر إجابته الأولى 

ويدلى بمثلها . بينما قد تتدخل بعض العوامل لتغيير رأى المبحوث إذا طالت الفترة 

عق أسموعيق: 

(ج) اختبار الصدق 173113196 المقصود بالصدق أو الصلاحية فى البحوث النفسية 
أن يقيس السؤال ما وضع لقياسه. فإذا كان الهدف من السؤال قو معرفة راق 
جمهور المؤسسة فى مدى ما تتيحه صحيفتهم من فرص متكافئة لكل الآراء 
المتعارضة؛ فلا ينبغى أن يوضع السؤال بهذه الطريقة: 

هل أنت راض عن أسلوب تحرير الصحيفة! 
فإجابة هذا السؤال لا تقيس حرية الرأى فى الصحيفة. وشتان بين أسلوب 
التحرير (رغم عدم التحديد فى هذه العبارة) وبين حرية الرأى. ولكى يعرف الباحث 

قدر الحرية الذى تتيحه الصحيفة لكل الآراء يمكن أن يكون السؤال هكذا : 


هل ترى أن الصحيفة تعبر عن كل الآراء بالمؤسسة! 


كما يمكن أن يكون هناك أكثر من سؤال بالمعنى نفسه للتأكد من صدق الاجابة. 
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ويستعان فى هذا الاختبار بعدد من المحكمين من خبراء البحوث للحكم على مدى 
صدق أسئلة الاستمارة فى الحصول على البيانات المطلوبة على ضوء أهداف البحث 
وفروضه وبنوده. 
4 - إعداد الاستمارة في صورتها النهائية : 

اذا كان من الممكن تشبيه الخطوات السابقة بالعملية التحريرية لأى مطبوع من 
المطبوعات. فان المرحلة التالية هى إخراج هذا المطبوع من الناحية الشكلية. وتهتم 
عملية الإخراج بالشكل العام للاستمارة. ونوع الورق المستخدم فى الطباعة. وتنظيم 
الفراغات التى تسمع بتسجيل الاجابات. وعلى الباحث أن يقوم بمراجعة ترتيب 
الأسئلة ومضمونها ووضع تعليمات البحث فى المكان المحدد لها مع التأكد من صحة 
ترقيم الصفحات وعدم تجزئة السؤال بين صفحتينء وغير ذلك من الأمور التى تجنب 
اللبس أو الارتباك عند ملء الاستمارة. ومن الضرورى أن يخصص مكان فى أعلى 
الصفحة الأولى لاسم الباحث ورقم الحالة والرقم المسلسل والتاريخ ورمز العينة. كما 
يلزم الاشارة فى أسفل الصفحة إلى موافقة الجهاز المركزى للتعبئة العامة والاحصاء 
على إجراء البحث. ورقم القرار الوزارى الخاص بذلك منعا لأى مشكلة قد يتعرض 
لها الباحثون فى الميدان. 

وهناك عملية ضرورية يحسن أن تتم فى هذه المرحلة. وهى ترميز الاستمارة. 
فعملية الترميز السابقة على الطبع 7:56-0001118 . تختصر كثيرا من الوقت الذى 
يبذل بعد إجراء البحث فى ترميز البيانات تقهيدا لتفريغها وتحليلها. كما إنها تتيح 
قفرا أكبر من النقة لأن الرمة يكون.مظبوعا على خط مستقيم مع الاجابة أو البديل 
الذى يدلى به المبحوث. ويستطيع الباحث أن يقوم بهذه العملية بنفسه. وان كان من 
الأفضل أن يعرضها بعد ذلك على أحد المتخصصين للتأكد من سلامة العرميز. 
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رابعا - اختيار العينات : 

يلجأ الباحثون إلى أسلوب المسع بالعينة حينما تتوافر لديهم بعض ال معلومات عن 
مجتمع البحث بحيث يمكن الاطمئنان إلى سحب عينة تمثلة لهذا المجتمع. فهده 
الطريقة توفر كثيرا من الوقت والجهد والنفقات خاصة إذا لم يكن الهدف من الدراسة 
هوالحصر الشامل لمفردات المجتمع. فالباحثون فى دراسات الرأى العام يقنعون 
بأسلوب العينات طالما كانت هذه العينات تعبر عن المجتمع المسحوبة منه. لأن عامل 
السرعة ضرورى جدا فى هذا المجال لملاحقة التطورات السريعة التى يتعرض لها 
المجتمع. كما أن خبير العلاقات العامة لا يمكنه أن يجمد المشكلة بجميع عناصرها . 
أو أن يطلب من جماهير المؤسسة الانتظار حتى ينتهى البحث الشامل الذى يقوم به 
لجميع أفراد المجتمع. وقد أصبح من المحتم تبعا لذلك أن تعتمد بحوث العلاقات 
العامة فى معظم الأحوال على أسلوب العينات فى دراسة مجتمعات البحث. 

ولقد زاد الاهتمام فى السنوات الأخيرة بعلم العينات وأصبح يستخدم فى كثير 
من المجالات. وقد ساعد على ذلك التطور الكبير الذى حدث فى هذا العلم سواء من 
الناحية النظرية أو التطبيقية. حيث أصبح من الممكن باستخدام الطرق الاحصائية 
تقدير الحجم الأمثل للعينة عند مستوى ثقة معين تبعا لأغراض البحث. وكذلك 
تعددت أنواع العينات لتلائم ظروف الأبحاث المختلفة؛ وتطورت وسائل تقدير دقة 
كل منها. واذا كان من الضرورى لرجل العلاقات العامة أن يلم بفكرة واضحة عن 
أنواع العينات واستخداماتها إلا أن ذلك لا يتعارض مع الاستعانة بخبير إحصانى 
فى العينات للتأكد من سلامة اختيار العينة وتقدير الحجم الأمثل لها. 

وتنقسم العينات إلى نوعين رئيسيين هما: العينات الاحتمالية التى يتم 
اختيارها على أساس قانون الاحتمالات حيث لايكون للباحث ولا لعناصر العينة أى 
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دشل في اخعيار أي ارد لبها والشرع القانى ضير العيقات العسدية التى 
يختارها الباحث عن عمد لأنه يرى أنها قشل المجتمع بالنسبة لخاصية معينة. 
وقد يكون التحيز الناتع عن هذا الاختيار العمدى أقل فى هذه الطريقة من 
التخبز الناتع عن الخطأ العشوائى. وبضفة عامة فإن العينة لابد أن تكون أساسا 
اعجماآلمة. أفا إذا كانت عمدية فلابد من تقديم مبررات كافية لهذا الاختيار 
من جانب الباحثُ. 

وفيما يلي أهم أنواع العينات التي تستخدم في بحوث العلاقات 
العامة : 
١‏ - العينة العشوائية البسيطة 58722216 1022تنة: 16مد2جزة : 

وهى الطريفه التى تتساوى فيها احتمالات الاختيار لجميم مفردات المجتمع التو 
تسحب منه العينة. وتعتبر هذه الطريقة أسهل طرق العيئات الاحتمالية وان لم تكن 
اكثرها استخداما فى الميادين العملية. والطريقة الأساسية للاختيار العشوائى هى 
كتابة أسماء المفردات أو أرقامها المسلسلة على بطاقات متشابهة تماما ثم خلط هذه 
البطاقات ببعضها خلطا جيدا حتى يضيع كل أثر لترتيب موجود ؛ ثم نختار ونحن 
مغمضو العيئين عددا من البطاقات يساوى عدد المفردات المطلوبة!'2. وهناك طرق 
كثيرة لسحب هذه العينه تقوم جميعها على إعطاء احتمال متساو لجميع مفردات 
المجتمع لكى تمثل فى العينة. 
؟- العينة العشوائية المنتظمة 72216دة 22ه0تلة: 1ه مرءغو57 : 


وهى كر انتشارا فى الابحاث التطبيقية لقلة تكاليفها وسهولة اجرائها. فضي لا 
عن قله الأخطاء التى تفع فى اختيار مفرداتها. ويتماختيار هذه العينة من 


اميد عباذة سرحان. ثابت محصود احمد . مقدمة فى العبنات, القاهرة: قار الكوسين المحجامعيهة 
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اطا )١(‏ 121116اآ يحتوى على مفردات مجتمم البحث. رتعتمد هذه الطريقة 
على تحديد مسافة متساوية بين مفردات الاطار.فإذا كان حجم العينة المطلوب 
مائة مفردة؛ وكان الاطار الذى ستسحب منه مكونا من ألف مفردة. فان الفاصل 
بين كل وحدة تختار للعينة هو عسشرة. ويحدد الرقم الأول بطريقة عشوائية, 
حيث تكتب عشر أرقام على عشرة ورقات منفصلة؛. ثم تقلب الأوراق وتسحب منها 
واعدة. ولتفرشاائها تمل رقم [4) فيكرن هذا الرقم فلا للسسرهة الاولى: 
وتكون المفردة الشانية هى رقم .١4‏ والثالشه 14" حتى رقم 1414. ويحون الرقم 
التالى مباشرة (رقم 6, ١٠6‏ . ©6؟, ١6‏ ) ثلا للمفردة البديله التى تستخدم فى 
حالة تعذر اجراء البحث مع المفردة الأصلية لسبب يراه الباحث مقبولا من الناحية 
الغلحة. 

وعلى الباحث أن يراعى عند استخدام هذه الطريقة أن لا تكون هناك علاقة دورية 
نصِن ترائيب أرقام القائمة كأن تكون للأرقام 4, 14, 54: 414 صفة خاصة متميزة 
عن باقى مفردات البحث مما يجعل العينة غير ممثلة. ولهذا بتحتم على الباحث أن 
يون ماما يظروق البصك وطبيعيه عتى يتجتب مقل هذا الخطا' ''. 
“- العينة الطبقية العشوائية 8822516 2ده00صة: 521860 : 

تستخدم هذه الطريقة لضمان تمثيل العينة لكل طبقات المجتمع وذلك فى الأحوال 
التالية: 
( 1 ) للحصول على بيانات ذات دقة محددة مطلوب معرفتها من شرائح متميزة فى 
)١(‏ كشرف السجلات المدنية فى الأقسام أو قرائم العمال فى مصنع معن أر فرائم الطلاب فى 
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(ب) حينما تتباين بعض الخصائص الاجتماعية أو الاقتصادية فى مجتمع محدد 
بكون من الضرورى معاينة كل قسم متميز على حدة. 
(ج) لضمان تَثيل الوحدات السياسية والادارية فى منظمة معينة. 
( د ) للحصول على تقدير دقيق لمتوسط كل طبقة عن طريق عينة مأخوذة من 
هذه الطبقة؛ وبتوحيد 002351226 التقديرات للطبقات المختلفة يمكن الحصول 
على تقدير دقيق للمجتمع كله. وذلك حتى نتجنب ثيل العينة لفئنات 
الدخل الكبيرة فقط أو العكس اذا كنا بنضنذه دراسة لمفورسط الدخل فى 
بسع وةئ 
ولاستخدام هذه الطريقة يقسم مجتمع البحث إلى طبقات ويقدر حجم العينة 
الكلى اللازم للحصول على درجة الدقة المطلوبة. ثم توزع العينة على الطبقات 
لختلفة بطريقة تسمح بأقل خطأ مكن. وهناك عدة طرق لذلك أهمها: التوزيع 
التناسب:21102]10 250501010221 والتوزيع الأمثل 151111113م © 
23 - ففى التوزيع المتناسب يكون توزيع العينة على كل طبقة متناسبا مع 
عدد الوحدات الكلية لهذه الطبقة. وفى التوزيع الأمثل لا توزع العينة على الطبقات 
بنسبه ثابمة. بل يختار من كل طبقه عدد يتناسب مع درجة تجانس هذه الطبقه. 
فنختار عددا صغيرا من الطبقات المتجانسة. وكلما قل التجانس فى طبقه يزيد عدد 
الرحدات التى نختار منها حتى نستطيع تصغير خطأ المعاينة الذى يزداد احتمال 
حدوثه بزيادة درجة التشتت.. ويلى ذلك سحب العينة من كل طبقة بنفس الطريقة 
التى تسحب بها العينة العشوائية المنتظمة!؟). 





)١(‏ نفس المرجع السابق. ض ص 817 . 4م 
١؟)‏ نفس المرجع السابق. صض ص 49 - 97. 
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4 - العينة المتعددة المراحل 16منصدة معيهةغة اغلدكة : 
عند معاينة مجتمع كبير نادرا ما تستخدم العينة العشوائية نية البسيطة أو العينة 
الطبقية الا إذا كان هناك اطار جاهز لكى تسحب منه العينة. وحتى لو كان الاطار 
موجودا فان تكاليف استخراج العينة سوف تكون باهظة؛ ولذلك يفضل اختيار جزء 
صغير من المجتمع كمرحلة أولى لاستخراج العبنه. ويشترط أن يختار هنا الجزء 
بطزريقة عشوائية؛ وأن يراعى مدى تّثيله للمجتمع المأخوذ منه. وفى المرحلة الثانية 
تسحب الغينة بطريقة عشوائية نية أيضا من الجزء الذى اختير. وأحيانا يمر الاختيار 
بغلاث مراحل عندما يكون حجم المجتمع كبيرأ جدأ فنختار عينة تمثل ا حضر بطريقه 
عشرائيه ثم نختار من هذه المدينة أحد الأحياء يطعريقلة عتبوائية أويضساءرقى 
المرحلة الشالشة تسحب العينة من قائمة سكان هذا الحى. ؛ على أنايرا عى الباحثُ 
الضروف الخاصة بالاختيار العشوائى لهذا الجزء بحيث يكون مائلا فى صفاته 
العامة - أو الصفة التى تهم البحث بصفة خاصة - لتلك الصفات التى يتميز به 
المجتمع ككل. 

ه- العينة المزدوجة ع1مصةة ع51نا120 : 
تتميز العينة الطبقية بالدقة فى قياس متغير ما إذا كان هناك ارتباط بين 
الظضقات والمعفير الذئ يقاس. الا أند لتيقاج اسعقداء عذه الطريقة بيعحته از 
تتوافر لدى الباحث معلومات كاملة عن المجتمع كله لكى يصبح فى مركا به 
تقسيم هذا المجتمع الى طبقات. وقد تكون هذه المعلروممات متوفره وفد لاتكور 
وفى الحالة الشانية يمكن الحصول على هذه المعلرمات باخذ عبنة كسبيرة الحجم 
قئلة التكاليف ثم تسحب من هذه العينة عينة قرعية لدرسه لخاصيه 
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المطلوبة. فقد يكون مناسبا من الناحية الاقتصادية أن تجمع بعض المعلومات 
من العينة الكبيرة لاستخدامها فى التقسيم إلى طبقات, ثم تسحب العينة 
الطبقية الفرعية الصغيرة من العينة الكبيرة لاجراء البحث المطلوب بدقة 
اكثر وتكاليف أقل. وتسمى هذه الطريقة بالعينة المزدوجة؛ وتستخدم حينما 
يكون الكسب فى دقة التقدير الناتج عن التقسيم إلى طبقات يزيد على النقص 
فى الدقة الناقجة عن حم العيتة الأساسية الكبيرة!؟. 


5- العينة العمديبة 2716تته5ة 6؟051م2توط : 


قد يتعمد الباحث اختيار إحدى وحدات المجتمع لكى يسحب منها العينة وقد 
يكون لهذا الاختيار مبرراته؛ بأن يكون حجم هذا المجتمع كبيرا: ويرى الباحث أن هذه 
الوحدة طبقا للمعلومات المتوافرة لديه لها نفس الصفات العامة للمجتمع الكبير. وأن 
الاختيار العشوانى قد لا يأتى بوحدة مثلة للمجتمع ثيلا كافيا. وبالتالى يكون 
خطأ التحيز الناتج عن الاختيار العمدى أقل من خطأ التحيز العشوائى. ويلجأ بعض 
الباحثين إلى اختيار وحدات معينة من المجتمع لإجراء البحث على عينات منها لأن 
امكانية تنفيذ البحث فى هذه الوحدات أكثر يسرا من الناحية الاقتصادية أو لأى 
سبب آخر مقبول من الناحية العلمية؛ دون أن يكون لهذا السبب أى تأثير على سلامة 
ثيل العينة للمجتمع. كما قد تختار إحدى الوحدات عن عمد لغرض علمى بحت 
كأن تكون هذه الوحدة لم تشهد أى بحث من قبل أو لم تتعرض لعأكير متقير فيد 
يراد اختبار تأثيره فى وحدة أخرى؛ وفكذا توجد بعض الأسباب للاختيار العمدى 
للوحدة التى تسحب منها العينة بشرط أن لا تكون سببا فى تحيز العينة. 


اكاب 
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وقد تكون العينة العمدية حصصية 53111216 011013 وتستخدم هذه الطريقة 
كيرا فى أبحاث الرأى العام حيث يقسم المجتمع إلى طبقات. ويطلب من الباحثين 
إجراء عدد معين من المقابلات مع أفراد كل طبقة إلى أن يحصلوا على الحصة 
المحددة لهذه الطبقة. وفى هذه الطريقة بيستخدم الباحث أى معلومات للوصول 
بسرعة إلى مفردات العينة التى تنطبق عليها مواصفات الطبقات التى يجمع 
بياناتها. والغرض من هذه الطريقة هو استخدام مزايا التقسيم الى طبقات ذات 
مواصفات محددة مع تجنب تكاليف استخراج العينة العشوائية المنتظمة. وكذلك 
توفير الوقت اللازم لهذه العملية؛ لأن طبيعة أبحاث الرأى العام تحتاج إلى سرعة 
التنفيذ فى معظم الأحيان. وينصح دوب 17005 بعدم الافراط فى الثقة بنتائج 
الأبحاث التى تعتمد أساسا على عينات حصصية لما قد تتضمنه من تمثيل متحيز 
لأفراد المجتمع وبصفة خاصة فى التنبؤ بنتائج الانتخابات(١١,‏ 
خامسا - اختيار الباحثين وتدريبهم : 

قلما يذكر أساتذة البحث هذه المرحلة كخطوة متميزة من خطوات البحث المسحى؛ 
وبعضهم يكتفى بالاشارة السريعة إليهاء ربما عن افتراض بأنها بديهية من بديهيات 
البحش. ورغ انها كذلك إلى حد كبير إلا إننى أعتقد انها تستحق وقفة خاصة 
للتأكيد عليها وبلورة بعض النقاط الهامة فبيا. فلو فرصنا أن الباحث قد.حدد 
مشكلة بحثه بدقة. ووضع فروضه على أساس علمى؛ ثم اختار الأداة الصحيحة لجمع 
البانات. واختار عينات البحث على أساس سليم: ثم وزع استمارات البحث على 


عدد من جامعى البيآنات لعشغيل هذه اليبة ذون العاكد من قدرتهم على التتفيد 
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الدقيق. فإن هذه الجهرد كلها قد تضيع هباء إذا تصدى للعمل الميدانى من يفتقدون 
الاستعداد الكافى له. 

وهناك صفات أساسية لابد أن تتوافر فى الباحثين الميدانيين الذين يطلق عليهم 
احيانا اسم جامعى البيآنات, وهى تسمية قد تجعل مهستهم تبدو أبسط كقيرا تا 
يتطلبه البخث. لآن.هذه المهمة فى الحقيقة لآ تققضر غلى تسجيل البيانات كما يتطق 
بها المبحوث, ولكنها تتطلب فهم ما يدلى به المبحوث من أقوال. والتأكد من صحة 
هذه الأقوال» واسعيعاتن الظروق الحيظة بة» وتسجيل عا يعتقد الباق أته ذا ولالة 
بالنسية لأقوال المعيوث أو اليف البعة. رذلل فى الكان الشعصص بللتظات 
الباحث. وفيما يلى أهم القواعد التى ينبغى مراعاتها فى اختيار هؤلاء الباحثين : 
-١‏ أن تكون خلفية الباحث العلمية لها صلة وثيقة بمجال البحث. فهذا يساعده على 

فنهم مشكلة البحث. وتسجيل الملاحظات الدقيقة. 


؟- أن يكون ذا قدرة على خلق جو من الألفة بينه وبين المبحوثين لكى يحظى 
بثقتهم رتعاونهم. ويفضل أن يكون هذا الباحث معروفا لمجتمع البحث لازالة 
عوامل الشك والريبة التى تظهر إزاء الشخص الغريب عن المجتمع. وكثيرا ما 
بلجأ الباحثون إلى الاستعانة ببعض أبناء القرى التى يتم فيها البحث. وذلك 
فى مجال الأبحاث التى تجرى فى الريف لادخال الطمأنينة على المبحوثين 
وتساق أكبر أقدر جد الانسجاية الصادقة. 

0 أن يكون معروفا عنه التفانى فى العمل العلمى, والاخلاص به. والمثابرة علمه. 
فمن المعروف أن بعض جامعى البيانات لا يتمتعون بالأمانة العلمية. ولا 
يكلفون انقسيب جهد مقابلة المبحوثين. ويملاو: بيانات استمارة المقابلة أو 
الملاحظة بما يوحى به خيالهم وتوقعاتهم. حقيقة أن المراجعة المبدانبة قد تكشف 
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هذا الزيف. ولكنه من الأسلم مراعاة العنصر الاخلاقى فى القائمين بجمع 
البيانات قبل بداية العمل ومتابعتهم بعد ذلك. 


وبعد اختيار الباحثين على ضوء الأسس السابقة لابد من تنظيم لقاءات بينهم 
وبين المشرف على البحث لتوضيح أهدافه؛ والتأكد من وضوح الأسئلة التى تتضمنها 
الاستمارة. وفى هذه اللقاءات أيضا يقوم المشرف على البحث بالرد على استفسارات 
الباحثين. وشرح إجراءات العمل الميدانى لهم. وبيان كيفية الاتصال بغرفة عمليات 
البحث عند مواجهة إحدى المشكلات المستعصية عليهم. وينبغى أن يقسم الباحثون 
إلى مجموعات بالتناوب يقوم فيها كل واحد بدور الباحث مرة والمبحوث مرة أخرى 
كانتعبار عطلي الى للتأكد من فهم الباحثين للاستمارة؛ وقدرتهم على توجيه 
الأسئلة. 
سادسآا - جمع البيانات : 

تخفاوت درجة البساطة والتعقيد فى هذه المرحلة بتفادرت حجم البحث وإتساع 
ميدانه ففى الأبحاث التى تجرى داخل منظمة صغيرة الحجم. محدودة الجماهير. تكون 
السيطرة على الباحثين وتوجيههم ومراقبتهم أكثر يسرا عما اذا كان الحال غير ذلك. 
بل إن بعض الأبحاث يقوم بها فرد واحد إبتداء من تحديد المشكلة؛ ووضع الفروض. 
وتصميم أداة البحث. واختيار العينات. إلى جمع البيانات وتفريغها وتحليلها 
وتفسيرها بينما تتطلب بعض الأبحاث التى تجرى على نطاق واسع؛ وفى مدى زمنى . 
مبعيقة :. تواجد يعن أقرأة هيئة البحث فى مكان تتوافر فيه وسائل الاتصال السريعة 
بالباحثين الميدانيين لمواجهة أى أحداث طارئة؛ ولاحكام السيطرة على ما يجرى فى 
مدان الوسة: 

ومن الضرورى أن يكون هناك تخطيط لعملية جمع اللبيانات؛ وأن توضع نحت 
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تصرف الباحثين كل الامكانات الضرورية لتسهيل مهمتهم. بما فى ذلك الانتقال 
والمبيت. كما ينبغى أن يبقى عدد من الباحثين كاحتياطى يحل محل الباحث الأصلى 
اذا استدعى الأمر. ويمكن الاستعانة بهذا الاحتياطى كمساعد لهيئة البحث فى 





غخرفة العيليات: ويجب أن يخصص بعض أفراة غيئة البحق للاشراف الميداتى على 
عملية جمع البيانات والتأكد من سلامة عمل الباحثين وأمانتهم, وتأمين انتقال 
الاستمارات الى غرفة عمليات البحثُ. 


وينبغى أن يكون توقيت جمع البيانات متلائما مع ظروف البيئة التى يجرى فيها 
البحث؛ وأن نضمن تواجد أكبر عدد من الأفراد المختارين فى العينة. وبحيث تسمح 
ظروف هؤلاء الأفراد بالاستجابة للبحث. كما إنه من الضرورى دراسة أنسب الأماكن 
لجمع البيانات من المبحوثين: وهذا يختلف من بيئة إلى أخرى. ومن جمهور إلى آخر. 
نفى بعض الحالات يكون مكان العمل مناسبا لجمع البيانات. وفى حالات أخرى 
يفضل اختيار مكان يتردد عليه أفراد العينة ويكون صالحا من الناحية العلمية 
لاتعرا د القابلة وقد سعلر الأسر المرور غلى منازل اقراد العيتة: خاصة إ3) كانت 
الدراسة:. تشهمل ربات البيوت. 


كما يلزم نى بعض المجتمعات أن يكون الباحثون من نفس جمهور البحث. 
ويتضح هذا فى المجتمعات التى لا تسمح تقاليدها بتبادل الحديث بين إحدى نساء 
الأسرة وشخص غريب عنها؛ فمن المعروف أن أبحاث العلاقات العامة كما توجه الى 
الجمهور الداخلى بالمؤسسة:؛ توجه أيضأ إلى جماهير المؤسسة الخارجية النى تختلف 
باشحلاقف طبيبة انعط الوسسة وهذه الجماهير قد تنتشر فى عدة مدن أو أقاليم. 
وأحيانا على مستوى الدولة كلها؛ وأحيانا أخرى على مستوى عدة دول كما هو الحال 
فى الشركات والؤسات والهبيقات الدولية. 


سعد حو 8 ألا عم 


بحوث العلاقفات العامة 

سابعا - المراجعة المكتبية للبيانات وتفريغها وتحليلها : 
يمكن أن تبدأ المراجعة المكتبية بعد انتهاء جمع المعلومات مباشرة كما يمكن أن 
تراجع الاستمارات التى تصل إلى غرفة عمليات البحث أولا بأول إذا كان هناك عدد 
كاف من الباحثين لاتمام هذه العملية. ومن مزايا المراجعة المبكرة التى تصاحب مرحلة 
جمع البيانات التنبيه الى أى أخطاء عامة وإمكان تداركها أثناء العمل الميدانى. فقد 





تؤذق هذة االراجعنة: الى اكتشاف تناقضات فى اجابات بعض المبحوثين أو عدم 
اكتمال هذه الاجابات. وإذا لم يكن الباحث الذى قام بملء الاستمارة هو مصدر هذه 
التناقضات فينبغى إعادة سؤآل البعوثين من جديد لعرفة أسباب العناقض آر 
استكمال البيانات الناقصة. 

تبقى بعد ذلك خطرة أخيرة قبل تفريغ البيانات تتعلق بالأسئلة المفتوحة اذا كانت 
الاستمارة تضم هذا النوع من الأسئلة. فى هذه الحالة يقوم الباحث بأخذ عينة من 
الأبخعاراتك لاتقل كن 1 م لدراسة الصفات المشتركة فى إجابات هذه الاسئلة ويقوم 
بوضع فئات لتصنيف هذه الاجابات وترميزها لامكان تفريفغها بعد ذلك ضمن الخطة 
الموضوعة لتفريغ الاستمارة. 

وتنتقل الاستمارات بعد انتهاء المراجعة المكتبية. وتصنيف بيانات الأسئلة 
المفتوحة الى تصنيف البيانات وتحليلها. فيجب أن تعد كشرف التفريغ بحي 


تسمح باستخراج العلاقات الارتباطية بين المتغيرات المختلفة؛ بالاضافة إلى القياس 


الكمى للبيانات. 
وينبغى أن توضع خطة التحليل على أساس الفروض التى وضعها الباحث 
للحصول على الاجابات الرئيسيه للاسئلة المغارة. فتحدهد العلاقات الارتباطيه 
1١١‏ - 


لسر العلمية للعلاقات ١121212121202000|[|ذذذ‏ ب 006060 


تطغ 





الإبالية 


-١‏ أن يكون التصنيف مفصلا. أى أن يحتوى على عدة خطوات تبدأ بفئئنات عامة 


عريضة ثم تتفرع إلى فئات أكثر تخصيصا وتحديدا . 


١‏ - أن لا تسمح نئات التصنيف بوضع متغير واحد تحت فئتين فى وقت واحد 
الا اذا كانت احداهما نئة عامة. وفى هذه الحالة ينبغى عدم الخلط بين الفئات 
العامة والفئات الخاصة فى القياس أو التحليل حتي لايفقد التحليل الأساس 
المنطقى الذى يقوم عليه. 

#- أن تنعكس الفروض التى وضشهها الباعك بالاضاقة الى التظريات العلسية 
الثابتة على فئات التصنيف بحيثُ تغطى هذه الففات التغيرات الأساسية 


4- أن تعفق فقات العصنيف مع الأطار الذلالى للمبحوثين كنا تعكسه البياثات 
الواردة فى الاستمارة وطبقا للمفاهيم المحددة فى البحث. 


قساية العترير. قبلا براغى عدم الأقفنقا ١‏ واجداوك البسيطة او العامة عمد ها سد 
| 


الببانات: فلابد: من افراد مزيد من الجداول التفصيلية للبيانات الى معام |١‏ ! 
س١‏ 


أعى 23 سلد 


بالاضافة الى عرض العلاقات بين المتغيرات المختلفة فى جداول مركبة. 
ثامنأ - تفسير البيانات : 


التفسير هو الغايه التى يسعى اليها اى مه 0 العلوم. وهو الهدن الاسا 


4 !1 |1 ست 


عسوو 


بحوث العلاقات المامة 





للبحوث المتقدمة. فلا يكفى أن يعتمد الباحث على العمليات الاحصائية البسيطة أو 

المعقدة لتحديد نتائج بحثه. وإنما ينبغى أن تفسر هذه النتائج على ضوء الظروف 

البيئية أو النفسية التى ترتبط بها لكى تضفى عليها المعنى الاجتماعى أو النفسى 

الحقيقى الذى قد يتفق مع النتائج الاحصائية أو يكشف أى تحيز أو تضليل فيها. 

وسائل أخرى لجمع المعلومات : 
إذا كان البحث الميدانى كوسيلة لجمع المعلومات يحتاج إلى كل هذه الجهود التى 

سبق توضيحها. والتى قد لا تتوافر إمكاناتها باستمرار لكثير من المؤسسات. فإن 
العلاقات العامة لاتعدم بعض الوسائل البسيطة التقليدية للتعرف على آراء الجماهير 
واتجاهاتها.ء وهى فى نفس الوقت أساسية إلى جانب البحث الميدانى. وضرورية فى 
مجال العمل اليومى. وفيما يلى أهم هذه الوسائل. 

١‏ - صندوق الشكاوى والاقتراحات : تلجأ بعض المؤسسات إلى هذه الوسيلة لضمان 
وصول الاقعراحات أولا يأول الى الآذارة: والعمرق على المشكلات الى يعالى 
منها الأقراد حتى يمكن الوصول إلى حل لها فى الوقت المناسب وقبل أن 
تتضخم وتتحول إلى مشكلات عامة قد يكون لها تأثير ضار على سمعة 
المؤسسة. ويتبغى فى خالة الأخذ بهذه الوسيلة أن تؤضع الضناديق فى اصاكن 
ظاهرة. وأن تفتح كل يوم. كما إنه من الضرورى أن تحظى الشكاوى 
والاقتراحات بعناية الادارة واهتمامها. ويختص رجال العلاقات العامة بتوزيع 
هذه الشكاوى على جهات الاختصاص. ومتابعة نتانجها. وإرسال هذه النتائج 
إلى أصحابها. أو الاطمئنان إلى وصولها اليهم فى أقرب وقت. 

؟- سياسة الباب المفتوح : يغلق بعض المسئولين أبوابهم أمام الجمهور. ويكتفون 


بمراجعة التقارير التى تصل اليهم عن طريى - مرؤوسيهم. بينما يترك البعضص 
00 


الآخر أبوابهم مفتوحة أمام أى فرد ليسمعوا بأنفسهم ويشاهدوا أحوال العاملين 
بالمؤسسة:؛ أو العملاء الذين يترددون عليها. ولتنظيم هذه الوسيلة يتخصص 
بغض المستولين أوقاتا محددة للقاء أفسراد كل جمهرر وحل مشكلاتهم أو 
الاستماع إلى آرائهم واقتراحاتهم. وهذه هى الإدارة الحاضرة التى تقف 
باستمرار على آراء واتجاهات الجماهير بعكس الإدارة الغائبة التى لاتسمع 


ولا ترى. 


*"- اشتراك العاملين فى الادارة: اذا كان العاملون وال فؤسسية فكلين فى سحجلس 
ادارتها وفى اللجان التى تختص بدراسة المسائل المتعلقه بهم. فإن ذلك يتيح 
الفرصة لسماع صوتهم. ومراعاة أن تتفق القرارات والسياسات التى تصدر عن 
الإدارة مع مصالح هدا القطاع العريض من الجمهور الداخلى. وهالشالين بكة 
تجنب أسباب الصراء الناتجة عن عدم التوفيق بين مصلحة المؤسسة ومصالح 
العاملين بها. 

4- اشراك العاملين فى تحرير المطبوعات الخناصة بالمؤسسة: فمن خلال هزه 
المطبوعات أو صحف الحائط يعبر العاملون عن ارائهم واتجاهاتهم. ومن 
الضرورى أن تتاح الفرصة لجميع الآراء مع تحقيق أقصى قتذر ميق السناواة قن 
عرض هذه الآراء أو ابرازها. 

ه- نظام المرشدين : ميق عض اللإيسات ارهد ار القساني البسبات. 
لدراسة مشاكل العاملين وتقديم العون لهم فى حلها. كما يفوم الااخصائى 
بتقديم تقارير الى الإدارة عن المشكلات التى تعترض العمال. ويرفع ما يراه من 


ترسيات اعلاجينا أو البغلي عليها. 


5- الندوات والاجتماعات العامة : عادة ما يسيطر جو الحوار المفتوح على الندوات 


" 0 - 


بحو نث العلاقات العامة 








والاجتماعات العامة. وهذه هى مسئولية الإدارة لكى تقف على الاتجاهات 
الحقيقية نحو المؤسسة. وينبغى أن ينصت العاملون بالعلاقات العامة جيدا لكل 
ما يقال حتى يتمكنوا من تقدير درجة الرضا والتأييد الذى تلقاه سياسة 
المؤوسسة من جماهيرها. 

7- تحليل وسائل الإعلام: من أهم المسئوليات اليومية الملقاة على عاتق رجال 
العلاقات العامة بأى مؤسسة من المؤسسات جمع ما ينشر أو بذام عن الموؤوسسة 
فى وسائل الإعلام المختلفة ودراسته للتعرف على الاتجاهات المؤيدة والمعارضة. 
وينبغى أن يقدم تقرير بذلك الى الإدارة التى قد تعدل بعض السياسات إذا 
كانت المعارضة على حقء أو تدافع عن سياستها إذا كانت ترى ذلك. وربما 
لمر الصمت اذا أدركت أنها تواجه حملة كيدية لإثارة الغبار حولها. وقد 
يكون من المناسب الرد على هذه الحملة بطرق غير مباشرة لتجنب المساهمة فى 
اثارة هذا الغيار الذى قد لا يفيد المؤسسة. ومن الطبيعى أن تشارك إدارة 
العلاقات العامة فى التخطيط لمواجهة هذه الحملات وإضعاف تأثيرها بقدر 
المستطاع. 


تنظيم المعلومات : 

أصبحت عملية الحصول على المعلومات وترتيبها وتنظيمها من المهام الرئيسية 
لإدارة العلاقات العامة الحديثة. فهناك مصادر كثيرة للحصول على المعلومات 
كالنشرات الحكومية والتجارية والتقارير الصناعية والعلمية ووسائل الإعلام الع مه 
والخاصة. بالاضافة الى السجلات الخاصة بالمؤسسة؛ وغير ذلك من المصادر المتعمده 
ولا كان من العسير الاحتفاظ بكل العلومات التى ترة فى هذه المصاذر: فإنه من 
الضرورى وضع خطة لما يجب أن يحفظ منها. وإعداد ملفات تنظم فيها المعلرمات 


- |١ه‎ 


اسل الملمية للملاقات العامة 





بأسلوب علمى. ويجب أن تكون هذه الخطة مرنة بحيث تسمع بإضافة الملفات 
للمعلومات التى تثبت أهميتها وضرورتها للمؤسسة. وقد يكون من الضرورى 
الاستعانة بخبير متخصص فى تنظيم المعلومات إذا كان حجم إدارة العلاقات العامة 
بتطلب ذلك. 

وقد تزايد إهتمام إدارة العلاقات العامة بإنشاء مكتبة خاصة تابعة للادارة 
تحتوى على أهم الكتب المتصلة بنشاط المؤسسة؛ وتضم كافة التقارير والاحصاءات 
والمطبوعات التى تصدر عنها. كما تحتوى على التقارير التى تصدر عن المؤسسات 
الممائلة أو المنافسة(١).‏ فمن المعروف أن إدارة العلاقات بأى مؤسسة من المؤوسسات 
مسئولة عن إمداد وسائل الإعلام بالمعلومات التى تتعلق بالمؤوسسة وفى وقت قصير 
جدا.كما إنها تحتاج إلى البيانات الأساسية التى تستخدم فى إعداد خطب المسئولين 
وفى التقارير الخاصة. والنشرات والإعلانات الإعلامية. 


ويشير الواقع العملى اليومى فى أى مؤسسة من المؤسسات إلى تنوع المعلومات 
التى تطلب بصفة مستمرة؛ ومن الضرورى أى تقدم هذه المعلومات لرجال الصحافة أو 
الاذاعة أو التليفزيون أو كبار المسئولين بالمؤسسة دون تأخير. وفى حالة الأزمات أو 
المشكلات الطارئة تظهر الحاجة إلى معلومات قد لا توجد بالإدارة. وهذا يتطلب أن 
يكون لدى العاملين بقسم المعلومات القدرة على توقع البيانات المطلوبة وتجهيزها فى 
أمسبرع وقت حتى لاتقف الإدارة عاجزة عن إمداد المسئولين أو وسائل الإعلام 
بالمعلومات. ولذلك يتحتم أن تعطى لهذا القسم الصلاحيات الكاملة لجمع البيانات 
الدقيقة الخاصة بالإدارات الفرعية بالمؤوسسة. وهنا هو أحد الأسباب التى تجعل معظم 
الشركات والمؤسسات الأمريكية تضع أحد نواب الرئيس بها على رأس ادارة 
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العلاقات العامة حتى ولو كان حجم هذه الإدارة صغيراء لأن ذلك يسهل للادارة 
الحصول على كافة البيانات من جميع إدارات وأقسام المؤسسة دون التعرض 
مضايقات الرئاسات الصغرى التى قد تكون فى وضع وظيفى أعلى من مدير ادارة 
العلاقات العامة أو فى مستواه. كما أنه يسمع للإدارة أن تنفذ خطتها فى كسب ثقة 
وتأييد جماهير المؤسسة من خلال الإدارات الفرعية للمؤسسة. 





الفصل اللرايسع 
التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة 








بعد تحديد المشكلة تحديدا دقيقا من خلال المعلرمات التى جمعت. والبحوث التى 
اجريت يصبح لدى رجال العلاقات العامة الأساس الذى يبنى عليه أنشطتهم فى ضوء 
الامكانات المتاحة لتحقيق أهداف معينة. لهذا امستخفية أن نقول أن التخطيط وهو 
الخطوة الثانيه فى عملية العلاقات العامة - هو ذلك النشاط العقلى الارادى الذى 
بوجه لاختيار أمثل استخدام ممكن لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقيق أغراض معينة 
نى فترة زمنية محددة. ومن هنا نتبين أن المتغيرات الأساسية التى تحكم عملية 
التخطيط هي: الأغراض أو الأهداف. والموارد أو الامكانات, والوقت المتاح للتنفيذ 
او المحدد لمه. 


ويحقق التخطيط لأنشطة العلاقات العامة المزايا التالية : 


-١‏ تنفيذ برامج متكاملة توجه من خلالها جميع الجهود المناحة لإنجاز أهدان 


محلذهة. 
أب كسب تأبية الآوارة لهده الأتشطة وزيادة مشاركتها فيها. 
؟- التأكيد على الجانب الايجابي بدلا من الجانب الدفاعي في ممارسة العلاقات العامة. 
4- حسن اختيار الموضوعات والأوقات الملائمة بالإضافة إلى اختيار الأساليب 
الأكثر فاعلية في التنفيذ!١1.‏ 
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الأسس العلمية للعلاقات العامة 








4- تحقيق أمثل استخدام ممكن لوسائل الاعلام المتاحة فى الوصول إلى الجماهير 
المستهدفة. 
ورغم هذه المزايا التى يحققها التخطيط فان هناك بعض العقبات التى تحول دون 
سك بعض المؤسسات بهذه الوظيفة الأساسية فى ممارسة أنشطة العلاقات العامة. 
وتبدو هذه العقبات بصفة أساسية فى العناصر التالية: 

-١‏ عدم اعتراف الإدارة فى بعض المؤسسات بإمكانية الأخذ بالتخطيط فى ممارسة 
أنشطة العلاقات العامة. 

-١‏ افتقار إدارات العلاقات العامة فى بعض المؤسسات إلى الموافقة الصريحة على 
الأهداف التي تضعها. والتى تتطلب تنفيذ أنشطة محددة بإمكانات وطاقات 
معينه فى مدى زمنى محلد. 

"- شعور بعض رجال العلاقات العامة بافتقارهم إلى الوقت, الذى يضيع تحت 
ضغط العمل اليومى بمشكلاته المتجددة. 

؛- الإحباط الذى يتعرض له رجال العلاقات العامة داخل المؤوسسة نفسها خلال 
محاولاتهم لتبادل الجهود والتنسيق مع الإدارات الفرعية. 

6- نظرة بعض رجال العلاقات العامة للنشر باعتباره الهدف النهائى والقيمة الفعلية 
لنشاط العلاقات العامة بالمؤسسة. 

-١‏ عمليات التخفيض المستمرلميزانيات العلاقات العامة فى كثير من 
الماحجتمعات. ومن بينها مكلام بلعوى «ترصسيد الاتفاق» 5 تحفيضص 
المصروفات؛ ودون إدراك لدور العلاقات العامة بمفهومها الصحيح فى ترشيد 


الإنفاق وزيادة الإنتاج. 


د 138 اسه 








التخطيط الاستراتيجي : 

يشمل التفكير الاستراتيجى التنبوء بالحالة المرغوب فيها مستقبلاً وتحديد القوى 
الفعالة التى تساعد فى تحقيق هذا الوضع المستقبلى التى قد تحول دون تحقيق هذا 
الوضع ؛ والمنظمات التى لاتعتمد على عملية التفكير الاستراتيجية تواجه صعوبات 
عديدهتومشكلات مثل سوء الفهم عن المنظمة ونشاطها قد يصيدة ها فو أضوا من 
ذلك حين توجه برامج إلى جماهير غير مستهدفة وتتجاهل الجماهير الأكثر فاعلية فى 
التأثير على نشاط المنظمة!١).‏ 

وتسعى إدارات العلاقات العامة إلى التكامل مع عملية التخطيط الاستراتيجى 
لتعسق مع خطط المنظمة الاستراتيجية أى إنها تستوعب الاهداف الاستراتيجية 
للمنظمة ثم تعيد تشكيلها فى اطار العلاقات العامة .ومعنى أخر فإذا كان 
التخطيط الاستراتيجى هو تحديد الاغراض والاهداف الطويلة الأجل للمنظمة ككل , 
وتبنى الاساليب التى تحقق هذه الاهداف . وتوفير الموارد اللازمة لذلك . فإن 
العلاقات العامة كجزء من هذه المنظمة عليها أن تضع تفكيرا استراتيجيا يتناسب 
مع الأغراض العامة للمنظمة تحقق تلك الأغراض البعيدة فى ظل بيئة تتسم بالتغير. 

فقبل تنظيم اأشطة العلاقات العامة فإن أهدافها واستراتيجيتها يجب أن توضع 
بدقة وبكل وضوح فى ضوء البنية الاجتماعية التى تعمل خلالها المنظمة وهذه بدورها 
يمكنها خلق أهداف تفيد المنظمة ومن ثم تأتى أعمال العلاقات العامة بعد ذلك أكثر 
فعالية. 

ويوضح الشكل التالى طبيعة التخطيط الاستراتيجيى فى إدارة العلاقات 
العامة: 
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الأهداف الاستراتيجية للمنظمة . " 


الأهداف الاستراتيجية للعلاقات العامه بها د مسسسيع 
بنية العلاقات العامه فى المنظمة . 


شكل رقم (8) 
العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي للمنظمة 
والتخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة!١)‏ 
وقد زادت أهمية التخطيط الاستراتيجى فى ظل المفاهيم الحديثة مثل الادارة 
بالاهدافن(161280) 765اناع0[6 '238 213112386126116 والادارة بالاهداف و النتائج 
(5.)75019ا1تاوع8 ع8 وع6اناعء [ط0) نآ 01121128121221 


وتقوم فلسفة الإدارة بالاهداف على منطق المسئولية المشتركة بين الإدارة (متمثلة 
فى المدير) والمرؤسين وبتبع ذلك أن العملية الإدارية هى عملية مشتركة بين الرؤساء 
والمرؤسين فى كل وحدات المنظمة وأن مستلزمات هذه العملية تتبلور فى تحديد 
الأفناف جماعيا على ضوء الامكانيات المتاحة أو التى يمكن توفيرها وتنفيذ هذه 
الاهداف ومتابعة وتقويم النتائج. على أن هذه الفلسفة لاتزال محدودة التطبيق فى 
منظمات الاعمال .وليس بامكان كل المنظمات تجاوز متطلباتها حتى يمكن اتباعها 
دون صعوبات أو عوائق اذ أن غناك مستلزمات لتطبيقااسلوب الادارة بالأفداف حيث 
-ستلزم الخطوات التطبيقية لهذا الاسلوب الإدارى إتباع مايلى : 


ع ااع8 :قناطتتدا 01 ,.لء 20 ,4410115اعغآ1 عأاط12 ته عع81ع2726 1716 :رعموع ,رامؤزء5 (1) 
0 .م ,1984 ,لإلتةم حطه ل [اأع بمده1] 


١1 55‏ ب 


التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة 








. تحديد الهدف العام الرئيسى للمنظمة والأهداف الثانوية الطوبلة الأجل‎ -١ 
. ؟- تحديد الأهداف القصيره الأجل وتوزيعها على الأقسام المختصة بالتنفيذ‎ 


#- تحديد الهيكل التنظيمى والعلاقات بين الأقسام والإدارات قهيداً لتحديد 


؛ - تشكيل فرق العمل داخل الاقسام التى ستتولى وضع التفاصيل وخطوات 
التنفيذ. 
ه- تحديد معايير الأداء والإنتاج . 
5- تحديد وسائل الرقابة والاتصال بين المستويات الادارية . 
- وأخيراً عقد الاجتماعات الدورية بين المسئولين الاداريين لتقويم الأعمال 
والانتاج التى حققتها الاقسام والمنظمة ككل . 
ومن أجل الحصول على نتائج أفضل من التخطيط فقد ظهرت بعض الاتجاهات 
الحديئة فى مجال التخطيط مثل مصنصة21 0115106-15 وينطلق مبدأ التخطيط 
الموجه من الخارج من المنطق الذى يرى أن استمرار بقاء المنظمة أو ازدهارها فى 
المستقبل انما يعتمد على مدى تفاعلها وتأثرها بالظروف البيئية الخارجية ومن ثم فإن 
على الإدارة أن تعى تأثير هذه العوامل البيئية وتقوم بدراستها وتحليلها وتحليل 
تأثيرها على نشاطات المنظمة قبل البدء الفعلى فى إعداد خططها للمستقبل . 
وهو ما يعظم اهمية التخطيط للعلاقات العامة بشكل أساسى على المستتوى 
الاستراتيجى .خاصة إذا نظرنا إلى العلاقات العامة من منظور التعامل مع وسائل 
الاعلام التى قد ازدادت تشعباً وتعقداً وأضحى الاستفادة منها مستحيلا مالم يكز 
تخطيطأً جيدأ للاستفادة من هذه الوسائل فى نشر المعلومات على الجماهير . 


ا 


المكونات الأساسية لعملية التخطيط الاستراتيجى : 
ويمكن القول أن هناك أربع مكونات أساسية لعملية التخطيط الاستراتيجى فى 
العلافات العامة هى : 








أب الآقياية.: 

؟- الاهداف . 

الاب سال . 

- التكاليف . 
أولا : أسباب الخطة : 

وهى تتعلق بموقف تسعى نحو تغييره أو تحسينه فقد ترى المنظمة أن مبيعاتها 
منخفضة أوأان هناك حملات مغرضة تستهدف النيل من الصورة الذهنية لها . أو أن 
هناك مفاهيم خاطئة تتعلق بصورة المنظمة ومن غتا يكون جلي المبرر أو القدق اللجوغرئى 
لوجود الخطة . 
ثانيا : أهداف أو أغراض الخطة : 

لاخلاف على أن الاهداف من أهم مكوتات الخطة فلا نجاح بدون أهداف مككتوبة وقد 
يكون للخطة هدف أحادى أو تكون ذات أهداف متعددة ولابد أن يتوفر فى الهدف 
مجموعة شروط مثل الوضوح وإمكانية التحقق وعدم التنافى مع الأخلاق والأعراف 


السائدة فى المجتمع 


ع 1758 يبد 


التخطيط الاستراقيجى للعلاقات العامة 





ثالثآ : الوسائل : 
ويقصد بها طرق تحقيق الاهداف ويتضمن ذلك اربع مكونات فرعية هى : 
* إلى من تصل ؟ 
* كيف تصل ؟ 
* ماذا تقول ؟ 
* متى تقول ؟ 
رابعآ : النفقات : 
وتنيع أهمية هنذا المكون من أنه هو المسئول عن وضع الأهداف موضع التنفيذ 
وهذا ما يجعل وجود ميزانية مستقلة لإدارة العلاقات العامة أمر مهم ولتسهيل 
تنفيذ الخطة!١).‏ 
وادا كانت المكونات الأربع السابقة هى الركائز الاساسية فى اى نموذج من نماذج 
التخطيط للعلاقات العامة فى تكوين نماذج التخطيط للعلاقات العامة يكون على 
مستويين : 
-١‏ المستوى التكوينى للنموذج . 
"- المستوى الترتيبى للنموذج . 
فنجد أن كلا من 17 يت عع 42قدما تسع خطوات اساسية : 
١‏ - تحديد أهداف الاتصال . 


قامء002©) معسناع لقنتت لقدهزقوء)مع2 2.1 4ه ملقاص سملسظ ,عموميهما] ,عذاملة (1) 
. 316 - 311 ,1978 ,عضا جوعع2 ممسمدععء7 علجملا علط لله 200 بممتامعوعام] مسد 


نح" | - 


أسسى الشية لملاقاك لا للا بيسح 

. تحديد الجماهير النوعية المطلوب الوصول إليها‎ -١ 

#ب. تسو اتناك امهو . 

4- اختيار وسائل الاعلام . 

ه- تصور أهداف حارس البوابة فى وسائل الاعلام . 

5 - تحديد مصادر المعلومات المتاحة . 

- اختيار استراتيجيات الاتصال . 

4- تحديد بنية الرسالة من حيث التأثير (تغيير اتجاه ..سلوك) 

9- التأثير غير اللفظى لعناصر الرسالة من حيث الاستعانة بالصور والرسوم . 

وذلك فى اطار التخطيط بالأهداف لإدارة العلاقات العامة!'' فى حين نرى 
متلانا 0 يضع تضورا رباعيا لعملية التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة هو : 
(أ) تعريف المشكلة أو تحليل الموقف وتشمل : 

. تحديد المشكلة‎ - ١ 

"- تحليل الموقف . 

وذلك من خلال التعرف على العوامل السلبية والايجابية والقوى المؤئرة على 
الموقف الحالى والمستقبلى للمنظمة . 
(ب) التخطيط والبرمجة ويشمل : 


. تحديد الاهداف‎ - ١ 





خ ععرمء]5)23 :613025 عناطنا”] رعععوم معععة 1 ع ألناث منلائط”ا! زختصدعح0آ ,2ام112لل!ا (1) 
2 ,رعصآ وععطعناطب2 كعصنلاه© معمعواط عكلعملا بماعلظ ,.له 350 روعناءة 1 
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التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة 








1- تحديد الجمهور . 

. تحديد الاهداف الفرعية المتعلقة بكل نوعية من الجمهور‎ -٠ 

1 دين أسعراتيحيات العمل , 

- تحديد استراتيجيات الاتصال . 

- تحديد المسئوليات وتكتيكات الاتصال . 
(د) تقييم البرنامج 

كجابة التقاري ١١‏ . 
نماذج التخطيط الاستراتيجى : 

وقد طرح :هغ+طة" 8111 نوذجين للتخطيط للعلاقات العامة: الأول أطلق عليه 
مودج التخطيط الدائرى ويوضح الشكل التالى ذلك: 


سس امححمتيييياماا بان بسب 


359 11 .م0 , منزمنع5] جرعااعة ععادة© ععللة زاامءعد ,متلانا ) ( ١‏ 


5190 [ مس 


الأسس العلمية للعلاقات العامة 


عع 










شكل رقم ( ١‏ ) 
نموذج التخطيط الدائري 
فى العلاقات العامة 


- ١؟8-‎ 








ولقد بسط 2+05ه© النموذج فى ست أسئلة : 
7ن اقلطم 1 دنة 3[ .1 
2# لاعوعج ما أصمهة؟ 1 00 17750 .2 
27 عم 271552 عط عأهء تمن اسعمده0 1 للا عمعط11 .3 
7 م10 أت 1[ 00 أقط/! .4 
72 تدك 1[ 111 1107 .5 
7 ع لتنا نمدم 1 لل صعط177 .6 
وسؤالين اضافيين 
9 ع[طو عصكة عط 10110 للنامطة أمعمسدقدء11 -1 
9 قد أح 0ع200 عط للتامطة أع21108 .2 
هنا بالاضافة إلى قاعدة البيانات الأولية التى يفترض أنها أساس للمنظمة كلها 
والتى تعرف بتحليل الموقف . 
ويحاول المؤلف أن يؤكد مفهوم العملية فى التخطيط فيطرح تصور آخر قريبا من 
السابق فى محاولة لتوضح مراحل التخطيط يمكن توضيحه من خلال الشكل التالى: 


- ١79 









الإستمرار / التوقف 


القرار 


تطوير القرار إلى حملة استراتيجية ين 
تشغيل الاستر مع 


ل الإنتقال إلى موضوع جديد 
شكل رقم )١4(‏ 


نموذج التخطيط عند :0غ+صه) 


والنمودج السابق مبنى على نفس طريقة برامج الكمبيوتر البسيطة ويركز بشكل 


: د اوقا ع )3 


الا أن النموذجين السابقين يأخذان طابع البساطة فأحدهما له الطابع المتسلسل 
الثانى له الطابع الدائرى وهذا فيه تبسيط شديد لطبيعة التخطيط الاستراتيجى. 


291 م .1 .2 ع4اود] : ارماغء4 171 وأ تحط , الذة ,عماصة) (1) 


ان اال 


التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة 








من الاستعراض السابق لمجموعة النماذج نستطيع أن نتبين العناصر الاساسية 
للتخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة .وربما نحتاج هذه العناصر الى ريك شخ 
الايضاح والتفاصيل بالاضافة إلى وضع ترتيب محدد لمراحل التخطيط يختلف فى 
بعض جزئياته عن الترتيب المذكور فى النماذج وإن كان يتفق معهم فى الأسس 
العامة. 
أولاً : تحليل الموقف 

يرى جورج هاموند 11312120110 0660186 أحد خبراء العلاقات العامة أن 
التخطيط للعلاقات العامة يتطلب : 

. نظرة باحثة الى الخلف لتحديد العوامل المؤدية إلى الموقف المطروح للدراسة‎ - ١ 

؟ - نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق والآراء التى يجب أخذها فى 
الاعتبار على ضوء أهداف المنظمة . 

77- نظرة واسعة الى الظروف المحيطة با منظمة لدراسة المواقف المشابهة فى 
المنظمات التى ارس نشاطأ شبيها بنشاط المنظمة و دراسة التيارات 
السياسية والاجتماغية.والاقتصادية السائدة . 

:- نظرة طويلة جدأ للأمام حتى يمكن تحديد أهداف المنظمة ووضع البرامج 
االيقتري فيه لتسقيق تلق الاسداق ١7‏ 

ويمكن بصفة عامة وضع ثلاث فئات تندرج تحنها أغلب مشكلات العلاقات 

العامة . 





م .ا .م0 مسموع8 معان ع ععادة© وعللخ :أأمء5 ,متلان ‏ ([() 


1501 يد 


الاين الملسية قلملاقات المالة 
-١‏ الإدراك السلبى للمنظمة أو لمنتجاتها : 

وهنا النوع من المشكلات التى تنمو ببطء وفى نفس الوقت فى هدوء وهده 
المشكلات تزعج الإدارة بشدة وينتج عنها مقارمةالجمهور لمنتجات المنظمة أو 
مشكلات مع الجمهور الداخلى لأنهم يدركوا أن المنظمة لاتهتم بمصالحهم . 
" - المشكلات الوقتية : 








وهى ليست من النوع الأول فلا تدخل تحت الإدراك السلبى إلا انها ذات طابع 
مؤقت مثل القيام بحملات التسويق الاجتماعى لحملات مكافحة التدخين أو الادمان 
أ الارهاب أو زيادة حجم برامج خدمة العاملين با منظمة وذلك مثلا من خلال توسيع 
"- تدعيم الايجابيات من خلال البرامج المستمرة : 
0 / 

وهى أكثر الانشطة التى تستغرق وقتاً فى مجال عمل العلاقات العامة حيث 

+ الإبقاء على صورة المنظمة على أنها مواطن نافع فى المجتمع . 

+ المحافظة على حجم الرضاء الوظيفى للعاملين داخل المنظمة (') وتحليل الموقف 
لايقوم على عملية تخمينات بل لابد أن يرتكز على بحوث جادة دقيقة وبتضح هذا 
بوضوح لديإادارات العلاقات العامة فى المنظمات الامريكية فقدأاظهرت الدراسة 
التى أجراها 3223ن20:آ :7/11]6 فى الولايات المتحدة أن حوالى ٠١١‏ /زمن 
إدارات العلاقات العامة فى عينة الدراسة إعتمدت على البحث كأساس فى عملية 
وضع الخطط الاستراتيجية لها .وترتفع هذه النسبة لتصل إلى 84/ بين المنظمات 
التى تستعين بالمستشار الخارجى بينما تنخفض بشكل ملحوظ لتصل إلى 78 /زفى 
المنظمات غير الربحية!؟). 





171 .م أن .م0 : عمجم معصة 13 عة الدحث متلنط عث ,كنصدعدج1] ,»ملز /كا(1) 
. 292 .م بأ م0 : للذ8 ,عمامة© (2) 
79778[ سه 


التخطيط الاستراتيجى للملاقات العامة 
ويصفة عامة يجب أن توفر هذه الخطوة مجموعة نتائج أساسيه عن الآتى: 
() نقاط القوه والضعف فى المنظمة . 





(ب) اهداف المنظمة . 
(ج) نعائج البحوث . 
( د ) الأوضاع التنافسية المحيطة . 
(ه ) تصور مثالى لا ينبغى أن تكون عليه المنظمة .١١!‏ 
ثانيآ : تحديد الاهداف : 
نقول أن هدف الإدارة فى السنوات المقبلة هو توطيد العلاقة مع الجمهور ونقف عند 
هنا الهدف إذ لابد من إيضاح محدد للهدف المنشود . 
وبالتالى فتحديد الأهداف هى الخطوة الاساسية للتخطيط لانها تحدد الخطوات 
العامة لنشاط العلاقات العامة خلال فترة زمنية وتساعد على حصر الموارد المتوفرة 
تحقيق تلك الأهداف كما تستخدم كأداه إدارية لتقويم الأداء والتنسيق فى العمل . 
ويرى ©7235 أن أهداف العلاقات العامة الجيدة يجب أن يتوافر بها ما يلى: 
-١‏ أن تصف بوضوح النتائج المستهدف تحقيقها . 
١-أن‏ تكون ذات طبيعة مفهومة لكل الأفراد العاملين على تحقيقها . 


"- وضع اطار زمنى محدد لتحقيق هذه الأهداف . 





2 م بقت م0 : ,عمجم معد للا ع الى منتلنط2 زكنهحهعد] ,««معلة// (1) 
>6 


صضميء هدمة9 ين أبمردىء 


: - حور هه الأعداف رافعيه رغابفه ا 


١ | |‏ 
6- ان حبر مم الأصاف العامة للمنظية'"' 


ا 


١‏ أن سراأمحي مط ليه مص حهد ومال وأفراد ل صمي موضم التفيد 
ريوجد عفيد صن الانواع ثلا هدااف فيمكن نَفُسيم الاهداف ' 


ولا ى مصلرمانيه 1/01114]1011441]] وذافعيه ه011 بالأهداب 
تصلر مانيهة تلمب فى محا الادراك والوهى مثل ربادة الادراك المتمنو 
بالمنظمة وعن الأهناك ضهية الفياس الى حد ما حبث انها اهداف مححرده 
-14114 1 فى الاساس رعلى المكس من ذلك فإن الأهدان الواقمبه 

سمية التحفق مثل ربادة الاقتناع بقضية معينة تخص المنظمة إلا انها أسهل 


171 
فى حاب الفيااس 


تابي الى اعبات ثابتة وأهداف مرنة . فالأهداف الثابتة محددة الفايات واضحة 
تغال بالعتاضر لنا الأعداق المرنة فلا لمر عن ورجة كبيرة عن التحديد 
رفكر نطريرها وفقأ لمقنضى الظروف. 

ر جمهند الاضاف التى سهص بها العلافات العامه رقد قمنا برصد عد يه عون 
دراسات الملاقات العامة التى حللت اهناف العلاقات العامة سواء فى مصر أو فى 
ى - ومر حلال هذه المقارئة بين البحوث تهد أن هناك عددأ من الأهداف المشتركة 
م اها واكثرها شيرعاً فى ممظم المجتمعات ما بلى : 


اا 


١5م‏ ,أن م(0) »مووعظط [وورعد | 


5 2ن نهم نعاء العلانات العامة رالجممع ؛ ط ! الفاهرة ٠‏ مكتيه الاتهلر المصرية ١9514‏ ص ١8#‏ 


١ +‏ ش 


ارحطية الاسم ايحي سكاك . لحمب 
77 "ك1 


-١‏ نحفينق السمعة الطبية ٠‏ رتوضيح وتدعيم صورتنها و مخاي 

؟- المساعدة فى ترويع المنجاث أو تنتشيط الحدمات 

؟- كسب تأبيد الجمهور الداخلى . 

© - الفوز بثقة المحتمم الخارحى 

ولما كان محديد الأهداف هو الخطره الاساسية فى التحطيط العلمى ليه نودي الى 
نر كبز الجهود فى مجال محدد ونحقين أمثل استخدام مكن لفسوارة المداحة لاحفاث الأسر 
المطلرب بأقل التكاليف فإنه من المفمد أن تتاول هذه الأهناف بشئ من التفصيل 
والابصاح. 
-١‏ السمعة الطيبة : 

تهدف أنشطة الملاقات العامة الى نرطيد سمغة المنظمة باعتبار أن السمسعة 
الطيبة هى إحدى الدعائم الاساسبة التى يقوم عليها كيان المنظمة . وعى كلمة 
الشرف التى نسمعها كثبرا رالتى على أساسها تقوم المعاملات القردية دون حاحة 
الى وثائق أر مستندات .وفى النى نجعلا نسأل عن مصنر الانتاح فإذ علم أله 
لشبركفية كنا "اشمرينا ب|إطمئنان واد! كان امم الشركة النى حذنعت ص فيل د نك 
آخر .فالصورة المشرفة للمنظمة فى التى توفر الماع الماسب لاقيال الجمهور عبر 
التعامل مها ٠‏ وجَدب أفضل العناصر للعمل فبه رسعادة العاملى بالاننم ٠‏ اليه 
٠‏ وبدلك يزداد نجاحها , وتممو أنشطنه رنصيع قادرة على مواحهة ابة عمد فسة 


حاليه كانت أو مرتقفبه. 


2 ١ ىم‎ 


الأسس العلمية للعلاقات العامة 
"'- المساعدة فى ترويج المنتجات أو تنشيط الخدمات : 

تتطلب عملية ترغيب الجمهور فى الشراء ما هو أكثر من الإعلان أو الجهود 
البيعية فى الترغيب والاستمالة ٠‏ فأذواق الناس ورغباتهم فى الاقبال على أى شئ 
تنميها المؤثرات غير المباشرة .خينما يقرأون أو بشاهذون أو يسمعون غيرهم يتحدث 
عن هذا المنتج أو ذاك أو يفضل استخدام هذه الوسيلة عن تلك .وفى هذا المجال 
تستطيع أنشطة العلاقات العامة أن تقدم الكثير لإثارة مثل هذه الرغبات ومن أبرز 
هذه الانشطة برامج توطيد السمعة وكسب الاصدقاء سواء كان ذلك عن طريق تيسير 
الزيارات الجمافيرية للمنظمة أو من خلال اتاحة الفرصة للجماهير للمساهمة فى 
الأنشطة التى تقوم بها المنظمة كما تفعل وزارة الداخلية عندما تستعين بالطلاب فى 
تنظيم أعمال المرور . أو نشر الوعى الشرطى عن طريق جماعات أصدقاء الشرطة . 





“"- كسب تأبيد الجمهور الداخلى : 

إن شعور العاملين بأهميتهم الإنتاجية تدفعهم دائما إلى الإجادة ويرغيهم فى 
المواصلهتدون كلل أو ملل .ولكى يشعر العاملون بأهميتهم فلابد أن يكون هناك 
دائما هدف واضع يؤمنون به ويعملون على تحقيقه ولابد أن يدركوا تقدمهم نحو 
تحقيق هذا الهدف وإسهامهم فى بلوغه وهنا تلعب العلاقات العامة دورها فى تنمية 
الشعور بالانتماء للمنظمة 8610380655 والاستقرار الوظيفى 5©6©1111197 وتقدير 
المنظمة لعمل الأفراد 02ندع72620 وتحقيق النات ,5166612©-5©11 وتستعين 
العلاقات العامة فى ذلك بوسائل الاتصال الداخلى . والبرامج التعليمية الداخلية . 
وتقديم الهدايا والجوائز والمكافات. وتنظيم الرحلات والمباريات وتشجيع الأنشطة 
الثقافية والاجتماعية والمساهمة فى حل المشكلات الخاصة للعاملين . وقبل ذلك كله 
تهيئة الظروف المناسبة للعمل والانتاج ٠‏ كتصميم المكان والتهوية والاضاءة . 
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التخطيط الاسترائيجى للعلاقات العامة 
وبذلك ترفع الروح المعنوية للعاملين وتسيطر عليهم روح الفريق وبزداد تماسكهم 


وتخمسهم للعمل ومقاومتهم للاحباط . 


4 - كسب ثقة المجتمع الخارجى : 

خدمة المجتمع من الأهداف النبيلة التى يسعى إليها الأفراد والجماعات من قديم 
الزمان .ولذلك ظهرت الحكمة القائلة "ما استحق أن يولد من عاش لنفسه "فقط . 
فلكى يحقق الانسان لنفسه الصفة الاجتماعية والاندماج فى المجتمع تجده يسعى إلى 
المساهمة فى أى عمل ينفع المجتمع ١‏ أو الذى يساهم فى حل مشكلات قريته فيتبرع 
لبناء مدرسة أو مستشفى أو مسجد أو يشترك فى تصفية نزاع أو يشارك الناس 
أفراحهم ومآتمهم ولابتسبب فى إالحاق الأذى بأى منهم . ذلك هو الرجل الطيب الذى 
يزكر دائما بالخير وبحظى بثقة الناس واحترامهم .ومع ظهور المدن الكبيره ونمو 
الصناعة والتجارة وقيام المبانى الضخمة التى تسمى بالمنظمات اختفى العنصر 
الانسانى المباشر - ذلك الرجل الطيب - داخل بناء من الحجر وأصبع محتمأ عليه 
لكى يحفظ لنفسه صفة الاجتماعية أن يستمر فى القيام بدوره الأول لكى يشعر 
المجتمع بنفسه وإنسانيته وبالتالى يحظى بثقة هذا المجتمع واحترامه .لذلك أصبع 
من أهداف العلاقات العامة تحويل المنظمة إلى شخصية انسانية نابضة بالحياة بم 
تقدمه من خدمات للمجتمع الخارجى وما تقوم به من أنشطة تؤكد انتسابها لهنا 
المجتمع وتفاعلها مع أفراده ومؤسساقه : 

ومن الضرورى أن تكون الاهداف قابلة للتعديل عندما يثبت من نتانج البحوث 
التى تجمع المنظمة والظروف المحيطة بها والاتجاهات السائده نحوها أن هناك حاجة 
الى هنا التعديل ولابد أن تعبر هذه الأهداف عن المصلحة المشتركة بين المنظمة 
وجماهيرها . وهذه هى المعادلة الأساسية فى العلاقات العامة لتحقي التفاهم والثقة 
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المتبادلة كما ينبغى أن تكون الأهداف إيجابية . أى أن تسعى إلى إحداث التأثير 
الطيب بدلاً من أن تتجه إلى التفكير فى كيفية منع أى تاثيرات معادية .حيث أن 
التاثير الطيب سيقف فى وجه أى تأثيرات معادية .حقيقة أنه قد تضطر العلاقات 
العامة الى مواجهة بعض المشكلات التى قد تسئ إلى المنظمة وفى هذه الحالة سوف 
يصبح من المحتم وضع بعض الاهداف التى قنع تفاقم هذه المشكلات .ولكن ينبغى 
أن لاتقتصر مهمة العلاقات العامة على تحقيق هذه الأهداف العلاجية .ولابد ان 
تتعداها إلى تحديد الأهداف الايجابية الرامية إلى كسب ثقة وتأييد جماهير المنظمة 
على اختلافها وتعددها . 
ثالث : تحديد الجماهير : 

القرار الثانى هو تحديد أى من الجماهير أكثر أهمية من حيث التأثير على مصالح 
النظمة ومن ثم تتجه جهود العلاقات العامة صوبه من خلال برامجها ورسائلها بغية 
التأثير عليه( .!١‏ 

ويستخدم مصطلع الجمهور فى العلاقات العامة ليشير إلى أى جماعة مكونة من 
فردين أو أكثر تربطهم مصلحة أو أهدافن مشتركة ويتأثر هذا الجمهور ببعض 
المنظمات القائمة ويؤثر فيهاء أى أن وظيفة التأثير ثنائية بين الجمهور والمنظمة . 
والفرد الواحد ينتسب إلى أكثر من جمهور بتعدد الوظائف الاجتماعية التى يمارسها 
لذلك فإن عدد الجماهير لايمكن حصره برقم معين فهو تقريباً عدد لانهائى .ومع هذا 
فإنه من الأفضل فى العلاقات العامة تحديد أهم اشمافير بالضمية المتظمة وأاقفر 
الوسائل فاعلية فى الاتصال بهذه الجماهير. 
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التخطيط الاسترانيجى للعلاقات العامة 

والهدف من تحديد الجمهور هو الوصول إلى قطاعات المجتمع التى لها علاقة 
بأهداف الاتصال ويكون هذا التحديد سهلاً إذا كانت الجماهير ميزة ومحصورة فى 
قوائم لدى المنظمة كجمهور العاملين مثلاً أو جمهور حملة الأسهم. 

فعملية التحديد هذه توفر الكثير من الجهود والنفقات لأنها تركز على الهدف 
بشكل مباشر فلا تتشتت الجهود حوله دون ان تصيبه ورغم إختلاف خبراء العلافات 
العامه فى تسمية جماهيرها إلا أن هناك مجموعة من الطرق يمكن بها تحديد 
الجمهور منها!!١!:‏ 
١‏ - الخصائص الجغرافية : 

وهى تتعلق بالمكان الذى يتواجد في هالجمهور المستهدف من حيث الحدود 
السياسية أو الاقليمية وهذا التقسيم يفيد على مستويين . 

+ تحديد الوسائل التى يمكن أن تصل إلى هذا الجمهور . 

+ تحديد التكاليف فى ضوء كثافة الجمهور المتوقع فى هذه المنطقة . 





» © 


؟ - الخصائص الديموغرافيه : 
المادية - التعليم - الطبقة الاجتماعية, وتحديد الجمهور من خلال هذا المعيار يفيد 
على مستوى اعداد الرسائل واستخدام التكنيكات الاتصالية المختلفة . 
*“- الخصائص النفسية 

وهى ترتبط بشكل مباشر بأسلوب حياة الجمهور والقيم التى يتبنوها وهذا التقسم 
يساعد فى خلق التوحد 8 التهممص الوجدانى بين الجمهور والرساله التى يرسلها رجل 
العلاقات العامة. 





1م .,أك .م0 عععم معععة/11ا عت تعاصعن معللق ,)امعد ,متلايت (1) 
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الأسس العلمية للعلاقات العامة 








4 - مدى التفاعل مع المنظمة : 


وهذا المعيار من أهم معايير تقسيم الجمهور فى أنشطة العلاقات العامة ويمكن 
تستيق امون سب هذا العيار الى ها بال.: 


- الجمهور الداخلى : 

لاخلاف أن هذا الجمهور هو نقطة البدء فى أنشطة العلاقات العامة فهناك قاعدة 
أساسيه تقول أن العلاقات العامة لابد أن تبدأ من الداخل لتتجه بعد ذلك إلى 
الخارج. حيث أن فاقد الشي؛ لايعطيه . ومن العسير أن يعامل الجمهور الداخلى 
جماهير المؤوسسة الخارجية بروح الود والتفاهم إذا كان هو نفسه لايلقى هذه المعاملة 
من الإدارة .كما أن الجمهور الداخلى أكثر إهتمامأ وتأثراً بالتطورات التى تجرى فى 
رسسة وهو بتداخله وانتسابه إلى جماعات كثيره فى المجتمع المحلى ينقل الاهتمام 
والتأثير إلى الخارج فى كثير من الاحيان . 


- الجمهور التجارى: 

ويقصد به هؤلاء الأفراد الذين يتبادلون المنافع المادية مع المنظمة سواء كانت تقدم 
سفعاً أو عات : وسواء كان هذا الجمهور مسدهلكا لهتة السلعة أو مسعفيدا من 
تلك الخدمة أو مورداً أو وسيطأ بين المنتج والمستهلك . 


- الجمهور الخاص : 

وهو النى يتصل عمله بنشاط المنظمة وتتأثر هى باتجاهاته وسلوكه نحوها .وعلى 
سبيل المثال نستطيع أن تقول أن جمهور القضاأة والمحامين ورجال التيابة هو أحد 
الجماهير الخاصة التى تتعامل مع وزارة الداخلية . كما أن رجال الاعلام يعتبرون 
جمهوراً خاصاً لمعظم المؤسسات والمنظمات القائمة فى المجتمع. 


- ١4غ.‎ 


التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة 





- الجمهور الخارجى : 

من الضرورئى أن لاتشفل اكنظبة عن اللسمهدر القارجى الذى قد يوجة فى نفس 
المدينة أو على مستوى الاقليم أو حتى على مستوى الدولة كلها وأحيانا على 
الصعيد العالمى إذا إتسع نشاط المنظمة ليغطى هذا المجال .ولكل ميدان من ميادين 
النشاط الاجتماعى طائفة من الجماهير التى يتصل بها خبير العلاقات العامة ففى 
ميدان السياسة مثلا يتصل الخبير بجماهير العمال والفلاحين ورجال التعليم والطلاب 


5 معيار الزمن : 

الثايت أن فئات الجماهير تتغير من وقت إلى آخر فشباب اليوم هم شيوخ الغد 
والطلاب سوف يشتغل بيعضهم بالتدريس وسوف يتقلد البعض الآخر وظائف أخرى 
تتطلب أدواراً غير التى اععادوا أن عارسرها فر مرعلة النرآسة .وفرها نكن أن 
نسميه الجمهور الحالى والجمهور المرتقب ولهذا السبب يضع خبراء العلاقات العامة 
نصب أعينهم دائمآ الشعار القائل : "إعرف جمهورك” . 
رابعآ : تحديد الوسائل والامكانات المتاحة : 

تحتاج إدارة العلاقات العامة لتتفيذ برامجها إلى موارد مالية وبشرية يتبقى أن 
يحدد ما هو متاح منها وما هو محتمل .كما أن خبير العلاقات العامة لايستطيع أن 
يحدد احتياجاته مالم يكن لديه تصور تقريبى لحجم الأنشطة التى ستنفذ .ومن هنا 
يتضع أن التخطيط لأنشطة العلاقات العامة يسير جنباً إلى جنب مع تحديد الميزانية. 
ولكى تحدد ميزانية العام القادم فلابد من التخطيط لأنشطة ذلك العام .فهذا شرط 
أساسى للاعداد الجيد للميزانية .وينبغى مع ذلك أن يكون هناك قدر من المرونة فى 
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التصرف لتمكين إدارة العلاقات العامة من مواجهة الأحداث الطارئة التى لاتتوقعها 
الإدارة .وهذا يتطلب تخصيص إعتماد مالى لمواجهة هذا البند من المصروفات . 
وعلى ضوء الموارد المالية المتاحة لإدارة العلاقات العامة وبالنظر الى الأهداف 
المطلرب تحقيقها . والجماهير المستهدفة ؛ تستطيع الإدارة أن تحدد العناصر البشرية 
والامكانيات الفنية اللازمة لتنفيذ أنشطة العلاقات العامة .كما تتمكن الإدارة من 
تحديد الوسائل الإعلامية والأنشطة الاخرى التى يمكن ممارستها فى داخل المؤسسة 
والتعرف على إمكانية الاستعانة بوسائل الاعلام الجماهيرية خارج نطاق المؤسسة . 
وتحدد بعض المنظمات ميزانية العلاقات العامة طبقاً لمعايير ثابتة كنسبة 
بيعات مثلا ٠‏ بينما يلجأ بعضها إلى تحديد هذه الميزانية على ضوء الأهداف التى 
وضعتها الإدارة . والأسلوب الثانى لتحديد الميزانية أفضل لأنه يتيح تحقيق وظيفة 
العلاقات العامة كاملة دون أن تتعرض لأى قصور نتيجة لأى تخفيض فى مواردها 
المالية .ويمكن توضيح هذا الاسلوب من خلال القواعد التى وضعتها شركة -21661© 
11133207م الأمريكية لتحديد الميزانية : 

-١‏ تبدأ عملية الإدارة بالأهداف بتحليل المشكلات والاحتياجات على أساس 
الاهتمامات الكلية للمنظمة كدرجة الكفاءة , ونسبة المبيعات . والاستقرار 
الوظيفى .وعائد الاستثمار . والأمن . وتوفير فرص العمالة المتساوية . 

؟"- تحديد الأهداف على الأسس التالية : 

(أ) أن تعمل على تطوير المؤسسة وتحقيق التقدم لها . 


(ج) ان تكون عملية وممكنة التطبيق . 


(د) أن تخضع للقياس والتقويم . 
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الت لتخطيط الاسترانيجى للعلافات العامة 
1 ليلل 


- ما ينطبق على أهداف الشركة ينطبق أيضاً على أهداف العلاقات العامة . 
ولذلك فلابد أن تستجيب هذه الأهداف لاحتياجات الشركة وأن تتكامل مع 

- تناقش أهداف العلاقات العامة مع عضو مجلس الإدارة المختص وتحدد لها 
الكبوائية المتالسية . 

وه تفحص هذه الميزانية وتراجع عن طريق رئيس مجلس الادارة واثنين من نوابه. 

وقد يحدث خلال هذه العملية ما يلى : 

(أ) قبول الأهداف والميزانية التى وضعت لها كما هى . 

(ب) قد تكشف إحدى الثغرات فى الأهداف أو التكاليف المقترحة لتحقيقها. 

(ج) قد تعدل هذه الأهداف رغم عدم وجود أى ثغرات لعتلائم مع ظروف 
العمل والنظرة المستقبلية للادارة . 

-١‏ يمكن تعديل الميزانية اذا اقتتضت الضرورة ذلك . ولكن ليس هناك علاقة 
مستمرة بين ميزانية العلاقات العامة وحجم المبيعات .وإذا حدث تعديل فى 
الميزانية فمن المحتمل أن يتبعه تعديل مماثل فى الأهداف . 

/ا- يسمح لمدير العلاقات العامة بالشركة بحرية التصرف فى الميزانية ليزيد أو 
ينقص فى أى بند من بنود توزيعها طب قا لما تظهره الأحداث . ولتحقيق 
العمل على أفضل وجه ممكن . 

4- تقدم ادارة العلاقات العامة تقريراً شهرياً مختصرأً عما تحقق ومالم يتحقق 
من الاهداف وقياس النتائج بالنسبة للتكاليف!١2.‏ 
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رمهما يكن من أمر فإن هذه المرحلة من مراحل التخطيط لانشطة العلاقات 
العامة لاتوضع قبل رسم الخطة لبرامج العلاقات العامة إلا إذا كانت ااأمكانات 
المؤسسة المالية والبشرية والفنية محدودة ولايمكن دعمها بأية اضافات أخرى .فى 
هذه الحالة يواجه مدير العلاقات العامة المعادلة الصعبة التقليدية التى تتطلب تحقيق 
أقصى ما يمكن تحقيقه من أهدان بالامكانات المتاحة . أما إذا توافرت للمؤسسة 
الامكانات المالية والبشرية والفنية بدرجة مطمئنة . فعلى الخبير أن يضع خطة نشاطه 
على أساس الاهداف المحددة والجماهير المستهدفة والمعلومات المتوافرة .ثم يقوم 
بتقدير الميزانية اللازمة لتنفيذ هذه الخطة .ويمكن القول أن معرفةالموارد المالية 
المحتملة رغم عدم تحديدها بدقة يساعد على وضع الخطة فى الحدود العقرببية 
للامكانات المتاحة ٠‏ ثم يأتى تقدير الميزانية بعد ذلك محددأ ليلائم متطلبات الخطة 
اذا كانت الموارد المالية للمؤسسة لاتواجه أية صعوبات .أما إذا كان هناك احتمال 
لعدم استجابة الإدارة لما يطلبه مدير العلاقات العامة من اعتمادات فلابد من وضع 
أولويات لبنود الخطة بحيث يمكن استبعاد أقل البنود أهمية إذا جاءت الميزانية أقل 
ما هو مطلوب . 
خامساً : استراتيجية العلاقات العامة : 

اذا كانت الاستراتيجية هى الخطة العامة التى تواجه مراحل المعركة . فإنها 
تهدف كذلك الى تبيان أساليب العمل فى العلاقات العامة .ولما كانت طبيعة 
الأنشطة فى هنا المحال متنوعة ومتعددة . فمن الطبيعى أ يكو الكل عفان 
استراتيجية خاصة تلائمه وتحقق أهدافه .فإذا كان الهدف المطلوب تحقيقه عاجلا ٠‏ 
والجماهير المستهدفة منتشرة فى أماكن متباعدة بحيث يصعب أن تتعرض للرسالة 
الموجهة من خلال وسيلة واحدة يكون من الملائم استخدام استراتيجية التركيز إذا 


١886 -‏ به 
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كانت الموارد المالية تسمح بذلك .ولتوضيع هذه الاستراتيجية نفرض أن وباعا خطيراً 
يهدد إحدى المناطق .وأن وزارة الصحة تريد أن تتحرك بسرعة لتوعية المواطنين 
وإمدادهم بالارشادات اللازمة لتجنب انتشار هذا الوباء , فإن الأمر يتطلب استخدام 
جميع الوسائل الاعلامية المتاحة للتأكد من تعرض الجماهير للرسالة وتفهم محتواها . 
ولو اقتصر نشاط الوزارة على وسيلة اتصال واحدة .لكان من المحتمل أن لاتصل 
هذه الرسالة لبعض الجماعات . أو ربما وصلت إليهم مشوهة عن طريق الزملاء أو 
الأقارب أواشيران . 

وتعتمد استراتيجية التوقيت على اختيار الوقت المناسب لاذاعة بيان سياسى أو 
قرار اقتعصادى أو اتشاذ اجراءما لكسب تأييد جمهور معين أو لتجنب مشكلة 
متوقعة .وكثيرا ما نلاحظ إعلان بعض القرارات التى تستهدف إرضاء المواطنين فى 
مناسبات الأعياد . أو افتتاح المشروعات الجديدة فى ذكرى حدث قومى بارز .ومن 
الضرورى فى جميع الأحوال دراسة كافة الظروف المحيطة بالموقف . والأطراف 
المختلفة المؤثرة عليه أو المتأثرة به ثم اختيار الوقت المناسب للإاقدام على أى عمل 
يتعلق بهذا الموقف . 

وقد تلجأ المؤسسة الى استراتيجية الغريث وعدء التورط إذا اكتشف القاتمون 
علل آمرها أن هناك حملة كيدية لآثارة القبار عرلهنا فى ضحيقة معيية؟'؟ وقد 
يفضل فى بعض الأحيان أن يكون الرد على هذا النوع من الحملات ايجابيا يتمثل 
فى بعض الافعال أو المعلومات التى تقدم للجمهور بأى وسيلة من وسائل الاتصال 
ويكون ذكرها فى حد ذاته نفياً لما أثير .وكثيرا ما نسمع شائعات عن إبعاد شخصية 
عامة عن موقعها أو اصابتها بمرض خطير أو غير ذلك . ثم تظهر هذه الشخصية بعد 
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ذلك فى وسائل الاعلام لتنفى بطريق غير مباشر ما أثير حولها دون أن تذكر شيئا 
عن ذلك . 


وهناك أيضا استراتيجية المفاجأة وهى أمر مألوف فى اللحظات الاخيرة التى 
نسبق الانتخابات . حين يصبع لأى معلومة جديدة وهامة تأثيراً حاسماً فى ترجيح 
كفة أحد المرشحين .ويحدث ذلك أيضاً عندما يدلى أحد رجال الدولة بمعلومات على 
جانب كبير من الأهمية فى وقت معين للتأثئير على اتجاهات الجماهير وكسب التأييد 
لشخص أو قضية أو موقف معين . أو لتحويل الانظار عن بعغض المشكلات القائمة 
وتوجيه الاهتمام الى الموقف الجديد .وينبغى أن نؤكد هنا ما سبق أن أوضحناه فى 
الفصل الأول وهو أن أى عمل يتنافى مع مصلحة الجماهير أو أى حيلة تأثيرية تتخذ 
فى هذا السبيل لانت الى العلاقات العامة بصلة فالهدف من العلاقات العامة هو 
تحقيق التكيف والتفاهم بين أى فرد أو منظمة وبين الجماهير باستخدام المعلومات 
الصادقة والكاملة فى أى موقف من المواقف. 


وتتبع بعض المؤسسات استراتيجية المشاركة فتشجع الافراد على تقديم 
اقتراحاتهم وتسمح للعاملين باختيار تمثليهم فى مجلس الادارة . وتتيح لهم فرصه 
التعبير عن ارائهم فى صحيفة المؤسسة ومطبوعاتها وبهذا يشعر العاملون بانتمائهم 
الحقيقى الى المؤسسة ودورهم الفعال فى نجاحها . 

غير أن استراتيجية المشاركة لاتنطبق فى حالات منع الجوائز للفائزين فى 
المسابقات والمباريات التى تجريها المؤسسة . والتى ينبغى إتباع استراتيجية عدم 
التدخل فى تحديد نتائجها وتركها لبعض الشخصيات العامة أو الملتخصصة الموثوق 
فى حيادها . حتى لايتوهم البعض أن هناك تحيزا من جانب المؤسسة لبعض الأفراد 
ما يسى: الى سمعتها وصورتها فى أذهان الجماهير ١١‏ 
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هناك استراتيجية ملتقى الطرق وما أشبه رجل العلاقات العامة الذى يأخذ بهذه 
الاستراتيجية بالتاجر الذى يختار لمتجره موقعاً يشرف على أكثر من طربق فى وقت 
واحدء ليجذب إهتمام المارة من جميع الاتجاهات .وتقضى استراتيجية ملتقى الطرق 
بتنفيذ خطة مرسومة لاختيار المواسم والأماكن التى يلتقى فيها أكبر عدد من الناس 
لتقديم أنشطة العلاقات العامة . بالإضافة إلى التعرن على الشخصيات ذات 
التأثير المتعدد الاتجاهات وتوثيق الصلة بها , لأن ذلك يفتح أمام الفرد أو المؤسسة 
بعض الطرق التى كانت مغلقة أمامه . 

أما استراتيجية الاختفاء فهى فى رأيى القاعدة الاساسية التى يجب أن يلتزم 
يهنا رجال العلاقات العامة «ولست ارق داعياً إلى وضع كليشيه العلاقات العامة 
على أى مطبوع من مطبوعات المؤسسة أو ملصق من ملصقاتها التى تعلق فى 
الميادين الرئيسية والطرق الهامة .فإدارة العلاقات العامة بالمؤسسة هى الجندى 
المجهول المسئول عن رعاية مصالع الجماهير وتفسير سياسة المؤسسة لها وكسب 
ثقتها وتأييدها .فالخبراء يوجهون وبنصحون ويشجعون من وراء الستار ٠‏ أما الذين 
يعملون فهم رجال الإدارة مثلا حين يدلون ببيانات أو يفتتحون المعارض. أو الباعة 
الذين يجيدون فن البيع .أو العمال الذين يمتدحون سياسة المؤسسة ويبرزون جهودها 
الرامية لتحقيق مصالح الجماهير . 

هذه بعض الأساليب أو الاستراتيجيات التى يلجأ إليها أو إلى بعضها المشتغلون 
بالعلاقات العامة لتحقيق أهدافهم .ومن المهم أن نؤكد على ضرورة دراسة الموقف 
قبل اختيار الاسلوب أو الاستراتيجية المناسبة . فما يصلح لموقف معين قد لايصلح 
لوقف آخر .بل قد يؤتى أثرا عكسياً لايتوقعه واضع الاستراتيجية كما يحدث 


للمرشح الذى يسرف فى دعابته الانتخابية . ويعتمد على استراتيجية التركيز 


ب 1417 -س 


لجر العلمية للملاقات العامة 








باستخدام جميع وسائل الاعلام الجماهيرية .وهذه الاستراتيجية تؤدى فى كثير من 
الأحيان وخاصة فى المجتمعات النامية الى شعور معاد للمرشح . وربما تؤدى إلى 
أهامه بالكسب غير المشروع 1 العمالة لجهة أجنبية .وبيفضل أن يعنتمدل ال مرشح فى 
دعايته على الاتصال المباشر أو الوسائل التى لاتستنزف أموالاً كثيرة ونفقات باهظة. 
سادسآا :اختيار الموضوعات وتحديد البرامج 

عقب محديد الاسعراتيعية المناسبة للعلاقات العامة ننتقل إلى تفصيل الخطة 

لعامة باختيار الموضوعات والبرامج التى تساعد على تنفيذ هذه الخطة .ويتم هذا 

ختيار فى ضوء المعلومات السابقة عن الأهداف الموضوعة , والجماهير المستهدفة . 
الامكانات المتاحة . وأخيرا الاستراتيجية التى تم تحديدها لانشطة العلاقات العامة 
ولي نحصل على برنامج جيد الاعداد فلابد أن نوفر له الأسس التالية : 5 

-١‏ أن يتضمن معلومات لها مغزى :فقد انقضى الوقت الذى كان فيه الجمهور 
ينجذب لاى حديث صادر عن أحد الوزراء أو كبار رجال الحكومة أو كبا 
رجال الأعمال باعتباره من الحكم المأثور :.فالجمهور فى هذه الايام يتعرض 
لسيل جارف من الرسائل التى تحاول أن تجذب انتباهه .ولذلك فت عند 
حاسه الانتقاء لما هو هادف ومحدد وعدم الالتفات لما هو دون ذلك والكى 
يكون للبرنامج مغزى فلابد من توافر بعض الشروط فيه منها : 


(ب) أن يحوى الجديد المستساغ أو الطريف المميز عن غيره من البرامج التى 
يتعرض لها الجمهور بكثرة كل يوم . 

١ج)‏ أن يتناول كل الحقائق التى تؤيد دعوته , فلم يعد من المقبول أن تقده 
النتائج إلى الجمهور دون المقدمات التى أدت اليها .والبرنامج الناجح 


د 


التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة 
هو الذى يجعل الجمهور بصل الى النتيجة من الحقائق المعروضة فى 
نفس لحظة وصول البرنامج إلى نهايته. 
؟- أن يكون البرنامج مؤثراً الى أقصى مدى. فالعبارة الواضحة والصوت العذب 
هما مفتاح الاتصال وأساس استمراره وبدونهما يعرض الجمهور عن البرنامج 
مهما كان قويا هن الناحية المنطقية . 





"اب اعبار أفضل الوساتل الآغلافية لتقل الرسالة الى الجمهور. وهذا يتوقف 

على العوامل التالية : 

(]) الصفات الخاصة بالجمهور المستهدف من النواحى التعليمية والمهنية 
والعمرية وغيرها , وما إذا كان البرنامج موجها إلى الجمهور الداخلى 
ان الخارجى ٠.‏ 

(ب) طبيعة الفكرة أو الموضوع المطروح من حيث درجة البساطة أو التعقيد . 

(ج) أهمية عامل الوقت بالنسبة للهدف المرجو تحقيقه من البرنامج . 

(د) الوسائل الاعلامية المتاحة داخليا وخارجيا . 


(ه) النفقات المالية التى تتطلبها الوسيلة ومدى ملاءمتها للهدف من 
البرنامج . 
ومن البرامج الهادفة التى نجحت فى التصدى لحملة صحفية ضخمة ذلك البرنامج 
الذى مولته شركة (ديبون) الأمريكية لمواجهة الاتهام الموجه لها بأنها تصنع الذخائر 
التى تساهم فى إبادة البشرية رغم أنها كانت تنتج الكثير من المواد الأخرى المفيدة 
نما كان من الشركة الا أن جندت بعض المتخصصين لإعداد برنامج درامى تاريخى 
بعنوان (موكب أمريكا). وراجت هذه السلسلة فى المدارس وتعلم سها جيل من 
الطلبة التاريخ .وكانت هذه السلسلة قد بدأت فى الراديو وانتقلت الى التليفزيون . 


- ١49 
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ا 





ولم تتضمن الأفلام إعلانات تجارية وإنما اقتصرت على سطر واحد يعزو فضل 
انتاجها إى (ديبون)وقد عرضت النصوص على مراجعين متخصصين لتحرى الدقة فى 
المعلومات التى تضمنتها : وفى الوقت نفسه حرصت الشركة على اختيار الموضوعات 
المطلرب تأكيدها . وهى تبتعد عن الحرب وتدور حول الانتصارات العلمية التى 
لاصلة لها بالحرب .وتناولت الإعلانات التجارية الأبحاث التى قامت بها الشركة فى 
مجال الكيمياء لتقديم أفضل المنتجات التى تساهم فى رخاء الانسانية!١؟.‏ 


وقد يكون البرنامج إعلاميا ؛ أو تأثيريا + أو ترفيهيا , أو تققيفيا ؛ وقد يجمع 
ضا أكثر من وظيفة من هذه الوظائف .وهناك أيضا برامج الخدمات التى ترمى إلى 
تذليل العقبات والمساهمة فى حل المشكلات التى تواجه الجماهير تحقيقاً للدور 
الاجتماعى والانسانى للمنظمة .ويهدف البرنامج الإعلامى إلى تكوين رأى عام 
مستنير مدرك للدور الذى تقوم به المنظمة فى المجتمع . وذلك عن طريق نقل 
المعلومات المتعلقة بانمجازاتها وتفسير سياستها وأهدافها للجماهير المختلفة .أما 
البرنامج التأثيرى فيسعى إلى إقناع الجماهير واستمالتها لسياسة المنظمة وكسب 
التأييد لها . وتحقيق التفاهم والتناغم بين المنظمه وجماهيرها بالاضافة الى تأكيد 
السمعة الطيبة والصورة المشرفة لها فى أذهان الجماهير .ويهدف البرنامج الترفيهى 
الى توثيق أواصر الود والمحبه بين المنظمة وجماهيرها وتجديد نشاط العاملين بها . 
ودفع الملل الذى قد ينشأ عن العمل الجاد المستمر .أما البرامج التثقيفية فهى من 
أهم البرامج التى ينبغى أن تقوم بها إداراة العلاقات العامة للعاملين بالمؤسسة وهناك 
اربعة مجالات رئيسية لهذه البرامج هى :مجال العمل المباشر . ثم مجال المؤسسة 
ككل . ومجال التنظيمات الإدارية والنقابية . وأخيراً مجال العمل السياسى ودوره 


فى النهوض بالمجتمع . 
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سي التتخطيط الاستراتيجى للعلاقات العا 

وأيا كانت طبيعة البرا مج التى تنفذ لتحقيق أهدان الخطة . فهناك برنامج 
أساسى يكاد يكون القاسم المشترك بين جميع إدارات العلاقات العامة فى المؤسسات 
المختلفة .هذا البرنامج يهدف بالدرجة الاولى الى التعريف بالمؤسسة :ماضيها 
وحاضرها ومستقبلها والكييرا ما ينفل هذا البرنامج فى مطبوع واحد هو دليل 
موضوعاً لمطبوع آخر .وقد تتنوع الوسائل الإعلامية فى تنفيذ هذا البرنامج إذا 
توافرت الامكانات اللازمة لذلك .ومهما يكن من أمر تنفيذ البرنامج والوسيلة التى 
يقدم بها . فمن الضرورى أن يتضمن العناصر التالية : 

أت اتشبأة المؤسسة وقظو .ها : 

؟ - سياستها وأهدافها . 

"- المبادئ والمثل التى تلتزم وتهتدى بهديها . 

4- الخدمات التى تؤديها بنجاح . والمحاولات التى لم تصادف التوفيق 

6- النجاح الذى أحرزته فى نحقيق أهدافها والعقبات التى تصادفها . 

1- مشروعاتها فى المستقبل والدور الذى ستوديه هده المشروعات فى حدمه 
الجماهير. 

هذه هى المراحل الأساسية لبدء أنشطة العلاقات العامة على أساس علمى ول 
كانت هذه الأتشطة تعتمد أساسا غلى الاتصال أيا كانت صوره وأساليبه فسوق ثقرة 
له فصلا مستقلا باعتباره مرحلة متميزة فى عملية العلاقات العامة .ولكن ينبغى 
أن نؤكد قبل أن نصل إلى نهاية هذه المراحل على أهمية تحديد الوقت الملائم لتنفيذ 
كل برنامج حتى نحصل على التأثير المطلوب .كما إنه من الضرورى الالتزام بهذا 
التوقيت لتحقيق الأهداف الرئيسية للخطة فى الوقت المحدد لها . 


- ا|هآ١‎ 
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إستخدام الطرق الحديثة في تخطيط البرامج : 

تتوقف كفاءة التخطيط على دقة الاعداد والتسلسل المنطقى فى ترتيب خطواته. 
وهذا يستلزم الالمام بجميع العناصر الاساسية المؤثرة فى سير العمل والاستفادة 
الكاملة بجميع الامكانات المتاحة؛ مع الاهتمام بعنصرى الوقت والتكلفة بحيث 
بعطى المشروع أكبر عائد؛ وبنفذ بأقل قدر من الانفاق. وفى أقصر وقت ممكن. ومع 
بداية العقد السابع من هذا القرن انتشر أسلوب تحليل شبكات الاغمال فى العلوء 
الإدارية عموماً. وفى تخطيط ومراقبة تنفيذ المشروعات على وجه المخصوص وتعتبر 
المخططات الشبكية ركنا أساسيا فى العلوم الطبيعية وخاصة الهندسة الكهربائية. 
ومنها انتقلت إلى العلوم الإدارية. واتضحت أهميتها فى تنفيذ وتحليل سريان 
المعلومات فى الوحدات الإدارية!١).‏ 





ويهدف إستخدام تحليل شبكات الأعمال فى تخطيط وتنفيذ المشروعات إلى 
تحديد الأنشطة التى يتوقع أن تكون نقط اختناق فى التنفيذ. فتوجه الإدارة العليا 
إهتمامها إليها. وتراقب سير تنفيذها حتى لايتعطل المشروع بأكمله. كما ييسر هذا 
الاسلوب التعرف على مدى تأثير التعديلات التى يمكن إدخالها على برنامج التنفيذ 
فى الوقت والتكلفة. وكذلك دراسة أثر نقل الامكانات المتاحة بين الأنشطة المختلفة. 

وبذلك يمكن المقارنة بين الأساليب البديلة فى تحقيق أهداف المشروع ويساعد 
تطبيق هذا الاسلوب على إيضاح التسلسل المنطقى للعملية الإدارية . والذى يبين 
بجلاء مدى الترابط بين الأنشطة. بحيث يمكن تقويم أجزاء المشروع أولا بأول ب 
بحقوّ الاستفادة من اية امكانات عاطلة؛ وكذلك القضاء على مواطن الركود التى 
تعرقل سير المشروج وفقأ لخطة تساعد على امام التنفيذ فى الوقت المحده!"٠.‏ 
1 احدى سين عفيقى .قن خيعةالديرين... مظبرعات المعهد القرهى اللاذارةالعليا ٠.‏ يرتيق +91" 


ص ف . 
"١‏ )المرجعالسابق. ص 0. 
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وهناك طرق عديدة لأساليب تحليل شبكات الاعمال نذكر منها : 


طريقة تقويم ومراجعة البرامج 
1ل لسطعع1 1269167 320 11012هتالة؟18 تسقرم معط 
5 كما اتشهئن اعمانا تقويم ومراجعه الأداء 210 نالة27 2ه ررمعمم 
عناوتصطعع1 باعاتا2 3220 التى يرمز اليها عادة بلفظ '215:121. وطريقة المسار 
الحرج 0غ طاد2 لدع0116 ويرمز لها ب 284). وقد تم التوصل إلى هاتين 
الطريقتين فى نفس الوقت تقريباً . ولكن عن طريق جهتين مختلفتين. فمن خلال 
الابحاث الخاصة بالصاروحٌ الامريكى بولاريس 20131315 اكتشف الخبراء طريقه 
بعرت فى عام .1١!١9648‏ 
أما الطريقة الثانية 0804© والتى تشبه إلى حد كبير طريقة (بيرت) من حيثُ 
التركيز على الأنشطة التى يتوقع أن تصبح نقط إختناق فى تنفيذ المشروع . فقد 
توسلت اانها مؤسسة (دى بونت) غ201 نا8 التى تعمل فى مجال الانتاج 
التجارى. 
وفيما يلى شرح لتطبيق طريقة (بيرت) فى التخطيط لبرنامج العلاقات العامة 
لتنظيم مؤغر للمبيعات يحضره ١0٠١‏ مندوب من جميع انحاء الولايات المتحدة 
الأهريكية قن المقر الاقليمى لشركة موتورولا 71106015013 بمدينة فونكس رونا 
قرمعسم عجتتصعوطط! ١"‏ . 
بدأ العحضي لتظبيق هده الطريقة بعجهبر العمليات الأساسيهافى أى مشروع 
وترتيبها ترتيباً منطقياً وتاريخياً بحيث تظهر العلاقة بين كل خطوة والأخرى. ويحدد 
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ابية 


تاريخ بدابة ونهاية لكل عملية . والمدة المحددة للمشروع ككل. مع أخذ المعوقات 
الفنية والجوبة وكذلك الأجازات الرسمية فى الاعتبار حتى يمكن تحقيق الرقابة الفعالَ 
على التنفيذ بالمقارنة المستمرة بين ما تم تنفيذه فعلا وما هو محدد فى المشروع. ومن 
هنا نستطيع أن فيز بين مرحلتين أساسيتين فى تطبيق طريقة (بيرت). 
والثانية: تقدير الوقت اللازم لكل عملية وصولا إلى البرنامج الزمنى لتنفيذ المشروم 
ككل. ويضاف إلى هاتين المرحلتين الاساسيتين مرحلة الأعداد والتنفيذ على 
ضوء ما تم تخطبطه فى المرحلتين السابقتين. 
أولاً: رسم شبكة الأعمال : 
للقبام برسم شبكة الاعمال لابد من المرور بخطوتين رئيسيتين : 
١‏ - تخطيط البرنامج : 
وانهتا ينها من تحديد جميع الانشطه أو الأعمال التى يشكون متها البرنامم ونحد بر 
نتابعه وعلافاته وارتباطها حعى بمكن الشروع فى دم شبكه الاعمال. رفد حدد 
الخبرا ٠‏ الذين وضعدما برنامع مومر المبيعات لهذه الخطوة المهام التالية 
| ) اعناد غرفه الضيافه فى المطار. 
(ب) التخطبط والاشران على فرفة استقبال الضيوف والمضيمات وعارمر 
الموسيفى 
5-5 وضع الاعلاء رلانتات الترحيب على طول الطرق المؤدية من المطا. لوه 
الفنادى المعده للاقامه. 


١د‏ ) التخطبط لمشاركة رجال الاعمال والشركات والبنوك فى الترحيب بالصوف 
وأقامه الزينات واللافتات. 


امسن سس ا سيد سي ااسسيم ب اد و١ ١‏ م 
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الشرطة المختصة بالمدينه. 
وقد ترجمت هذه المهام الاساسية إلى أربع وعسش رين ينظرة طقياقية تقل تمنينا 
رقيقا للأنشطة التى سيتم تنفيذها لتحقيق المهام الخمس السابقة. وبانتهاء هذا 
التحديد الدقيق للخطوات التنفيذية تأتى الخطوة التالية وهى : 


5 - رسم الاسهم: 
يمشل السهم فى هذه الخطرة شاط معدا ومن الرورى أن بكرن آتباء السنهم 
مغلا لاتجاه النشاط. ويلاحظ أن السهم يصل بين دائرتين وأن كل دائرة تمثل حدثأً 
معيناً. ويعطى هذا الحدث رقما هو فى هذه الحالة أحد أرقام الأنشطة التنفيذية 
المكونة من أربع وعشرين خطوة. كما بلاحظ أن النشاط (السهم) بستغرق وقنا 
تيجا لأقاهيم : فى حين أن الدائرة تمثل بداية أو نهاية أحد هذه الأنشطة. وهناك عدة 
قراعد أساسية تحكم طريقة استخدام رسوم الاسهم فى بين تشابع العمليات المختلفه 
اا 
7 ) كل نشاط له حدث سابى وحدث لاحى وبشبع ذلك أن لكل حدث شاطا 
سابقاً ونشاطأ لاحقا فيما عدا حدث البداية وحدث النهاية . ويجوز ان يكون 
لكل حيبت اكثر من تقناظ سابق اى افر هن نقداط لآعيق. وهنا بج أن 
الحدث يمثل بداية أو نهابة نشاط معين . ولايمثل القيم أو التنفيذ الفعلى 
لهنا النشاط الذى بمثله السهم الذى يحند بالإضافة الى ذلك انهاه النشاط 
كما هو واضع فى الشكل التالى: 


- ١دد‎ 
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يهو 


نهاية المشروع 








شكل رقم )١١(‏ 
ويحدد الحدث برقم معين يوضع وسط الدائرة المعدة له . وعلى هذا فإن النشاط 
يحدد برقمين. وكما هو واضح من الشكل السابق يكون الحدث )١(‏ هو بداية العملية 
كلها . فى حين يرمز إلى النشاط (أ) بالرقمين 5-١‏ والنشاط (ب) بالرقمين؟1-, 
وهكذا. 

(ب) أى نشاط لاحق لحدث معين (أو أنشطة معينة) لايمكن أن يتم قبل إنتهاء كل 
نشاط (أو هذه الأنشطة جميعها). وأهمية هذه القاعدة تظهر فى أن كل 
نشاط إما أن يتم أو لايتم ٠‏ فليس هناك مجال لأن يكون النشاط نصف منته 
وال جازت تجزئته إلى نشاطين وتحديد حدث معين للفصل بينهما. وهذا 
يتوقف على المستوى التفصيلى الذى يجب بثاء الرسم على أساسه . وتحديد 
علاقات الأنشطة والاحداث بطريقة لا لبس ولا ازدواج فيها. 

(ع) إذا ما وجد أكثر من نشاط واحد بين حدثين معينين . فإن الرسم كما فى 
شكل رقم (17)- أ يسبب خلطأً وعدم وضوح فى تحديد التشناطين. سب من 
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حيث الترقيم والتسلسل . ولتحديد رقمين مختلفين لكل نشاط لابد من 
إضافة حدث وهمى وكذلك إستعمال ما يسمى بنشاط وهمى لابستغرق وقتا 


| 
١ 
١ 2- 
١ : 
١ 
١ 
0 ب‎ 


#اس. | /| - ب 





ف 


شكل رقم (7) 
وكذلك يستعمل النشاط الوهمى لإظهار تتابع الانشطة المختلفة . فمشلاً فى 
شكل رقم 8-أ. نجد أن نشاطى ج . د لا يمكن البدء فيهما قبل الانتهاء من 
لنشاطين أ . ب ولكن قد يكون النشاط ج فقط هو الذى يتوقف البدء فيه على 
لانتهاء من النشاطين أ-ب فى حين أن البدء فى نشاط د يتوقف على الانتهاء من 
شاط ب فقط . وعلى هذا نقوم بمد (نشاط وهمى) لإظهار هذه الحقيقة كما فى 
شكل رقم 4-ب. ظ 
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شكل رقم (5) 

(د) لا يجوز أن يتبع أى حدث بمسار نشاطات متتالية تؤدى ثانية إلى نفس 
الحدث. كما فى شكل رقم .١6‏ فالنشاط ج يبدأ من حدث رقم ؟ وينتهى 
فيه عن طريق حدثى "2 ) وبمعنى أصح أن المسار ج , د : ل اديس هتاه : 
والعلاقة بين الاحداث 5-1 ؛ 4 غير واضحة أو محددة ويلاحظ أن مثل هذه 
الخالة غير مقبولة فى رسوم شيكات الاعمال! !1 





شكل رقم )١8(‏ 


واستنادا إلى القواعد السابقة يمكن رسم شبكة الاعمال التى تمثل أجزاء المشروع 


00 المرجمالسابق. ص‎ ١١ 
- ١مل‎ - 


ر١1ا201‏ 1ش هين للسد ب 


بطريقتين ":أما أن نبدأ الرسم مع بدء المشروم . ثم رسم الأنشطة المختلفة حسب 
التسلسل المنطقى والتاريخى حتى الانتهاء من رسم جميع الأنشطة . منتهين بحدث 
انتهاء المشروع. وإما أن نبدأ برسم حدث نهاية المشروع وهكذا. ويلاحظ أن عدد 
الأنشطة اللازمة يعتمد على حجم المشروع . وعلى مستوى الرقابة المطلوبة من ناحية 
التفاصيل المراداظهارها فى الرسم. 

وقد رسمت الاسهم لبرنامج مؤتمرالمبيعات على ضوءالقواعد 
السامقة وحسب التسلسل لمنطقى والتاريخى لتنفيذ الأنشطة المختلفة التى 
تتكون منها مراحل العملية التنفيذية. وعلى سبيل المثال فان الإنتهاء من 
الاستعدادات اللازمة لعقد المؤمّر لابد أن يسبقها الانتهاء من خطوات ومراحل 
اجرائية اساسية تتابع وترتبط ببعضها ارتباطأً يوضح العلاقة بين الأنشطة المختلفة 


داخل الرسم. 





ثانيا: توقيت المشروع أو الجدولة الزمنية : 
بمجرد الانتهاء من تحديد الأنشطة ورسم الاسهم يصبح من الضرورى تقدير الوقت 
اللازم لكل نشاط حتى يتيسر القيام بالجدولة الزمنية للعملية. ويعتبر تقدير الوقت 
اللازم لكل نشاط من أهم الركائز التى تقوم عليها طريقة (بيرت) ونظراً لأن عدم 
التأكد شوب دائما غملية تقدير الوقت اللازم لاقام أى نشاط فينبغى أن تخدد 
الأوقات الثلاثة العالية: 
-١‏ الوقت المتفائل: وهو أقل وقت ممكن لتنفيذ العملية اذا كانت الامور تسير 
سيراً طبيعياً. 
؟- الوقت الأكثر احتمالاً: ويتم تقديره على ضوء الظروف العادية والخبسره 
المستخلصة من الحالات المماثلة السابقة. 
و١‏ - 
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و الوقت المتشائم: وفيه يكون التقدير لأتصى وقنت كك أن يستغرقهالنشاط 
بفرض أن ظروف العمل غير مواتية, ير أن.هذا التقدير لايتسن احقساب 
الكوارث غير المتوقعة , اللهم إلا إذا كان من طبيعة النشاط التعرض لها. 

وقد وجد أن الأوقات الثلاثة المقدرة لتنفيذ النشاط تأخذ شكل توزيع احتمالى 
بقل فيه احتمال إنجاز المشروع فى كل من الوقت المتفائل أو المتشائم ويتعاظم احتمال 
ا نجاز المشروع فى الوقت الأكثر احتمالا. 

واذا رمزنا للوقت المتفائل بالحرف | وللوقت الأكثر احتمالا بالحرف نب ؛ وللوقت 
المتشائم باطرق كذ يكون تقدير الوقت المتوقع حسب نظرية التوزيع الاحتمالى كما 

يلى: 

[ 4 اب + عق 
الوقت المتوقع: 
4 
ويعتبر هذا التقدير هو الوقت المتوقع مباشرة وذلك اذا كان القائمون بتنفيذ المشروع 
بشعرون بكفاءتهم فى تقدير الوقت اللازم لامامه على وجه الدقة. 
ويحتسب الوقت اللازم للتنفيذ عادة على أساس الاسبوع أو اليوم حسب طبيعة 
البرنامج ٠‏ ويلاحظ أن رسم الاسهم لايتقيد بمقياس رسم زمنى ١‏ بمعنى أنه لاتوجد 
علاقة نسبية بين طول سهم النشاط والزمن المقدر لاتمامه. 
ولاحتساب أبكر .وقت لبداية ونهاية كل نشاط نبدأ من الحدث (١)غند‏ الزمن 


صفر ونقوم بجمع مدد الأنشطة المختلفة التى تكون فى سلسلة واحدة. أما آخر وقت 
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لاتماء النشاط . فهو الوقت الذى يمكن فيه بدء تنفيذ النشاط أو الإنتهاء منه دون أن 
بقع التأخير لباقى الأنشطة المرتبطة به. وبإحتساب الفرق بين الوقت المبكر والوقت 
المتأخر لاتمام النشاط أو بدئه يمكن حساب الوقت الفائض لهذا النشاط . وهو عبارة 
عن الوقت الذى يمكن لنشاط معين أن يتأخر فيه دون أن يؤثر ذلك على نهاية 
البرنامج. 

وباحتساب تواريخ نهاية الأنشطة المختلفة فى المشروع يمكن التوصل الى المسار 
ال حرج وهو سلسلة الأنشطة التى لايمكن تجاوز وقت تنفيذها دون تأخير انتهاء 
المشروع ككل. ولذلك فإن هذه الأنشطة يجب مراقبتها حتى يمكن تنفيذ العملية فى 
ألوقت المحدة لها . فى حين أن الأنشطة الأخرى يمكن التأخير فيها فى حدود الوقت 
الفائض. كما أنه يمكن نقل بعض الامكانات المتاحة لها الى أنفظة أخرى . على 





أن يكون ذلك فى حدود الوقت الفائض أيضا , ودون أن يؤدى إلى تأخير العملية 
ككل. 

ويلاحظ أنه اذا كان هناك أكثر من نشاط يؤدى إلى حدث مشترك كما هو الحال 
فى الحدث (4) شكل رقم 5 الذى تحسب فيه الانشطة .4-!١‏ ؟-2؛ فإننا نحسب 
أكبر مجموعة زمنية فى هذا المسار لنحدد بدء النشاط 4-/. 


ثالثا: إعداد الاجراءات التنفيذية : 

فى هذه المرحلة تشرجم التحديدات الزمنية إلى تواريخ محددة وفق أيام العمل 
الرسمية. ففى حالة برنامج مؤقر المبيعات كانت الفترة المتوقعة للمشروع خمسة 
وأربعين يومأ أو ما يعادل تسعة أسابيع طبقا لنظام العمل الأمريكى. ولذلك حددت 
أيام التنفيذ طبقا لأيام العمل المحددة للارتباط بها فى الاتفاقات والتعاقدات 
الخاصة. بالاضافة إلى توزيع الموارد والامكانات حسب أوامر عمل تنفيذية تحدد 


المهام الواجبة التنفيذ خلال كل فترة زمنية. 
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من هذا العرض الموجز لاستخدام طريقة (بيرت) '28:1*1 فى التخطيط لانشطة 
العلاقات العامة . قد يقول قائل أن الأخذ بالتخطيط كمرحلة أساسية فى عملية 
العلاقات العامة لايزال يواجه بعض الصعوبات فما بالنا وهذه الأساليب المتقدمة التى 
لاتتناسب مع حجم المشروعات المنفذة فى الدول النامية ومن بينها الدول العربية حاليا 
فى مجال العلاقات العامة إولكننا نرى مع ذلك ضرورة التعرف على أحدث 
الاتجاهات العلمية لتطبيق ما يلائمنا منها فى الوقت المناسب. كما إننا لانفترض أن 
جميع مشروعاتنا فى العلاقات العامة تكفيها الأساليب التقليدية فى التخطيط. 
فهناك من المشروعات ما يحتاج إلى هذه الأساليب الحديثة . وبصفة خاصة تلك 


المشروعات التى تنفد على مستوى فومى. 


التخطيط وثورة التكنولوجيا : 

فى منتصف الستينيات أمكن استخدام الحاسب الآلى فى التخطيط 
لانشطة العلاقات العامة ومراقبة تنفيذ الخطة فى المسار الذى وضع لها. فقد تم 
التوصل اإى نظام أطلق عليه إسم :التخطيط والمراجعة الآلية للعلاقات العامة 
كلف ]2 اختصارا ل 1671697 220 ملتلاتاتة[2 عتدممجاءة11 22121005 عتاطتاط 
وكان الهدف من هذا النظام أساساً مراقبة تدفق كل نوع من الرسائل الاعلامية 
الى الجمافير المحتدة له. وقد أغذت هذا النظام شركة تأمين أمريكية - وعدلته 
لكى تحصل على العلاقة بين ما يخرج عن إدارة العلاقات العامة من بيانات وما 
برد إليها من قصاصات إعلامية بالاضافة الى تسجيل درجة كفاءة العاملين 
اا 


سس سس سي افيه الاستراتيجى للعلاقات العامة 
اسبوع كامل فى إرسال بيانات صحفية حول مؤقر للمديرين إلى ١41‏ صحيفة ومجلة 
لم ينشر عن المؤسسة متها ستوى 7 خبرا!3). 
ولق استخدمت وكالة هل اند نلترن 05غ22011؟1 320 11111 رهى أكبر وكاله 
لعلاقات العامة الحاسب الآلى فى الأغراض التالية: 
ااعناة قوق المرتبات والمكافات. 
؟- تصنيف وتقويم نتائج النشر فى وسائل الإعلام المختلفة. 
- تجهيز سجل يتضمن تحليلا لخصائص جمهور القراء والمستمعين للمواد 
الإعلامية الفنية والتجارية؛ للاستعانة به فى التخطيط لأى برنامج اعلامى 
لأى عميل من عملاء الوكالة. 
؛- استخراج وتحليل نتائج ابحاث الرأى العام التى تجرى عن طريق قسم البحوث 
بالشركة!؟). 
ومن المؤكد أن قدرات رجال العلاقات العامة على الخلق والابتكار سوف تزداد مع 
استخدام الحاسب الآلى فى تحليل المعلومات والبيانات الأساسية عن أهداف المؤسسة. 
وامكاناتها. وخصائص جماهيرها. ووسائل الاعلام التى تلائم هذه الجماهير وتتفق 
مع امكانات المؤسسة. فذلك سوف يوفر كثيرا من الجهد والوقت الذى يستهلك فى 
التحليل اليدوى لهذه البيانات؛ بالإضافة إلى عامل الدقة الذى سيؤدى حتما إلى 
سلامة الأسس التى يبنى عليها التخطيط. وإذا كان ذلك سيهئ لإدارة العلاقات 
العامة ظروفا أفضل لممارسة أنشطتها. وتحقيق أهدافها فلا ينبغى أن يخطر على بال 
أى مشتغل بالعلاقات العامة أن الحاسب الآلى سيقوم بالخلق والابتكار الذى يتميز 
به العقل الانسانى. 
)١١‏ تلجأ بعض ادارات العلاقات العامة فى الولايات المتحدة الامريكية إلى شركات متخصصة تتولى 
بالنيابة عنها جمع القصاصات التى ترد فى وسائل الاعلام عن المؤسسة ونقوم بإرسالها اليها . 
باط :5 :11+10 ©1أطنيظ 011 1110119115 عورع جين : .لد نأء .11 .101 ممكصطمل (2) 
011لا بناع11 , لمهم ج0© عقصلطة1اطبط 05ها ب 4 بعصا بصمغاسصمصكا لصح انا 
19-23 ,مم "1968 
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الفصل الضامس 
ا#تصال فى العلاقات العامة 


مقدمة فى عملية الاتصال : 

عندما نتحدث عن المرحلة الثالثة فى عملية العلاقات العامة والتى تأخذ مسمى 
الاتصال الموجه إلى الجماهير: ينبغى أن ننبه الى حقيقتين أساسيتين. أولهما أن 
المرحلة الأولى التى يتم فيها دراسة الموقف والتعرف على كافة جوانبه توجه التخطيط 
لنوعين من البرامج أحدهما هو البرامج الاتصالية بجماهير المؤسسة. وثانيهما هو 
البرامج التى تستهدف تقديم خدمات فعلية إلى هذه الجماهير. أو إحداث تغييرات 
أساسية فى سياستها أو نشاطاتها أو نظام العمل فيها. ولما كانت هذه البرامج 
تختلف بإختلاف المؤسسات وتنوع الجماهير التى تتعامل معها. وتعدد المشكلات 
التى تعالجها فلن نتعرض لها إلا بالتأكيد على أهميتها تحقيقا للقاعدة الأساسية 
التى تنادى بالفعل الجميل أولا. ثم القول الجميل بعد ذلك. 

أما الحقيقة الثانية فهى أن هذه المرحلة التى تسمى بالاتصال ليست فى الواقع 
الا إعلاما أو دعاية أو إعلانا يوجه من جانب المؤسسة إلى جمهور معين من 
جماهيرها أو إلى هذه الجماهير كلها فى وقت واحد. فمفهوم الاتصال يمتد إلى أبعد 
من ذلك. فهو تفاعل بالرموز اللفظية وغير اللفظية بين طرفين أحدهما مرسل يبدأ 
القوار: واقغاق مسعقنيق يكبل النوان. وها اد يكثل الستفيل انوار لا يعسفق 
الاتصال ويقتصر الأمر على توجيه المعلومات أو الآراء من جانب واحد فقط دون 
معرفة بنوع الاستجابة أو التأثير الذى حدث عند المستقبل. 
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ولكى يكتمل الحوار بين المرسل فى الصحيفة أو الراديو أو التليفزيون أو غيرهما 
من الوسائل غير المباشرة ينبغى أن تفتح قنوات التعبير عن الرأى للمستقبل لكى 
بعلن عن رأيدافبما يقال ويعلق .على هذا الرأى من جائب الرسل» وتسعمير عملية 
الحوار حتى بتحقق التفاهم. وقد يتحقق الاقتناع وقد لا يتحقق. فيحتفظ كل من 
الطرفين برأيه مع تفهمه للرأى الآخر. وهذا هو الاتصال بمعناه الحقيقى. وإذا كان 
الاتصال التأثيرى يتحقق بتبادل الآراء فان الاتصال الإعلامى يتحقق بالتعبير عن 
الواقع الجديد الذى يهم أكبر عدد من أفراد المجتمع بأمانة وموضوعية كاملة ومعرفة 
الآثار والاستجابات التى حدئثت عند الجماهير بعد إذاعة الأحداث الجديدة. 


عملية الاتصال : 

تععند عيلية الآتضالبصفة أسابية على طمسة غتاصر مغسلة ومعتشايكة 
ومتداخلة مع ظروف اجتماعية ونفسية تؤثر فى النهاية على انتقال الآراء والمعلومات 
بين الأفراد . ونوعية التأثير المحتمل لهذه الآراء ولتلك المعلومات. 


اولاً - المرسل : 

وهو الذى يبدأ الحوار بصياغة أفكاره فى رموز تعبر عن المعنى الذى يقصده. هذه 
الرموز تشكل الرسالة التى يوجهها القائم بالاتصال إلى جمهور معين. فإذا نجح 
المرسل فى اختيار الرموز المناسبة للتعبير عن فكره تعبيرا صحيحا ودقيقا وواضحا 
يكون بذلك قد وضع قدمه على الطريق الصحيح. وأصبح هناك أمل فى الوصول إلى 
نهاية الطريق إذا تحققت الظروف المواتية لاقام عملية الاتصال فى مراحلها التالية. 
أما اذا عجز هذا المرسل عن صياغة أفكاره فى رموز واضحة تعبر عما يقصد انهارت 
عملية الاتصال فى مرحلتها الأولى وتحولت إلى عبث قد يسبب الضرر بدلا من أن 
بحقق النفع. 
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قد يكون مصدر الرسالة هو القائم بالاتصال أو المرسل. وفى هذه الحالة فإن الخطأ 
المحتمل فى التعبير عن أفكاره ينبع من عجزه الشخصى عن صياغة هذه الأفكار فى 
رموز تنقل المعنى بوضوح. ولكن المشكلة تتضاعف حينما لايكون المصدر هو المرسل 
فتمر الصياغة فى هذه الحالة بمرحلتين بدلا من مرحلة واحدة. وقد يكون ذلك فى 
صالح الرسالة اذا كان المصدر غير قادر على الاتصال. أو ان تكون مهارات المرسل 
الذى يتولى نقل الرسالة عن المصدر عالية إلى الحد الدى يضفى على الرساله وضوحى 
أكثر أو قدرة أكبر على التأثير والاقناع. 

وفى كلتا الحالتين ينبغى أن يتمتع المصدر أو المرسل بدرجة عالية من 
المصداقية 157[ذط01ع7© لكى يقبل أفراد الجمهور على الاستماع إلى ما يقول مع 
استعدادهم للاقتناع إذا تهيأت الظروف الأخرى المكملة لعملية الاتصال. ولكى 
تتحقت هذه المصداقية ينبغى أن يكون المتحدث خبيرا متخصصا فى المجال الذى 
بتكلم فيه. كما أن ثقة المصدر فى نفسه بالاضافة إلى مركزه فى النظام الاجتماعى 
ومهاراته فى مجال الاتصال والاقناع تتيع له التأثير على الجمهور الذى يصبح 





ثانيا - الرسالة : 
يخضع اختيار الرموز التى تشكل الرسالة لقواعد فنية ودلالية ونفسيه لكى 
يتحقق لهذه الرسالة أقصى قدر من الفاعلية والتأثير إذا ما صادفت ظرونا ملائمة 
عند المستقبل وفى الموقف الاتصالى بصفة عامه. 
وتعتمد القواعد الفنية للرسالة على الدقة التى يتم بها نقل الرموز من المرسل 
إلى المستقبل. هذه الرموز قد تكون كلمات مكتوبة أو منطوقة أو صور أو موسيقى 
أو فنون تشكيلية...الخ. ولكى يتحقق للرسالة الوضوح من الناحية الفنية ينبغى 
1517 - 


الأصس العلمية للغلااقات النائة 8 
استخدام الأسلوب الجذاب والعبارة السهلة لأن فهم المعنى هو أساس الاقناع 
والاستمالة. وقد خصص فليش (1165©1) فصلين فى أحدث مؤلفاته 787624 52 
620 ذامل للحديث عن مميزات الكلمات السهلة القصيرة. وأووة ققاكسة من 
ستين كلمة سماها القائمة السوداء (813©[10151 1770170 -60 111©6) وهى تضم 
الكلمات ذات المقاطع المتعددة أو التى لا تنقل المعنى مباشرة. وعرض فى بلاغة 
نا يقابلها من الكلمات ذات المعنى المباشر والتى تتكون من مقطع واحد أو إثنين 
على أكقر اتقيد 1 
كما أن الترابط المنطقى بين أجزاء الرسالة وعدم وجود أى فجوة بين الأفكار 
التى تتضمنها يجعل القارئ يستمر فى متابعتها إلى نهايتها. وينبغى أن يمس 
الكاتب موضوعه مسا مباشرا ومحددا وأن يصل الى غايته من أقصر طريق 
باستخدام المعنى الواضع المحدد وتقديم الأمثلة والمقارنات التى تساعد على تحقيق 
الوضوح للفكرة المطروسة, :وقد انيت أن الأسلوب الذى يسير على وثيرة واحدة بعك 
على الملل. ويجعل القارئ ينصرف عن متابعته. بينما تضفى الحركة والتنوع الحياة 
على الأسلوب وتجعل القراء ينجذبون إليه؛ ويتابعونه فى شغف واهتمام. 








وينبغى أن تتناول الرسالة موضوعا يجذب انتباه المستقبل؛ وأن تثير احتياجات 
محددة عنده وتقترح وسائل إشباعها. كما يجب أن تكون وسائل الاشباع المقترحة 
ملائمة لظروف الجماعة التى ينتمى اليها الفرد حينما تسعى الرسالة إلى التأثير فيه 
للتصرف على نحو معين. 

وسواء كانت الرسالة إعلاميه أو تأثيرية فإنها تعتمد على مجموعة من الرموز 


اللفظية فى أغلب الأحوال وغير اللفظية فى بعض الأحيان. وإذا كانت الصورة المعبرة 
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تغنى عن ألف كلمة فإن الأمر ليس دائما كذلك. ففى حالات كثيرة يلزم استخدام 
الكلمات للتعبير عن الآراء والأفكار والاحاسيس, وكذلك لوصف الوقائع التى لم 
تصور لأى سبب أو التى يتعذر تصويرها.والانسان لا بستطيع أن يشاهد ما يحدث 
فى مكانين مختلفين فى وقت واحد. فما بالنا بئات الأحداث التى تهمنا فى داخل 
المجتمع وخارجه. 

لذلك يعتمد الانسان فى كثير من الأحيان على رؤية الواقع بطريق غير مباشر من 
خلال الكلمات أو الرموز غير اللفظية المستخدمة فى الاتصال لوصف ذلك الواقع. 
ويتميز التقديم غير المباشر للواقع من خلال وصف ما يجرى فى مكان معين أو 
مؤسسة بعينها بثلاث صفات أساسية هى الجزئية؛ والتلون؛ وعدم الدقة. 

فأى رسالة تتضمن معلومات معينة عن مؤسسة مالا تمثل إلا جزعا من 
المعلومات الشاملة عن هذه المؤسسة؛ وتعتبر فى نفس الوقت مؤشرا للصورة الكلية. 
وهذه الصفة تنطوى على عدة مخاطر . أولها صعوبة أن يعبر الجزء بصدق كامل عن 
الكل. وثانيهما أن الانسان يقفز عادة إلى الاستنتاجات حتى ولو لم تتوافر لدية 
المعلومات الكافية. أما الخطورة الثالة فتكمن فى احتمال الاخفاق أو التحيز نى 
اختيار الجزء الذى يعبر عن الواقع الكلى للمؤسسة . 

كما أن الرسالة الإعلامية التى توجه عن طريق إحدى وسائل الاتصال الجماهيرى 
تتعرض الى منافسة العديد من الرسائل التى توجه عن طريق وسيلة ثانية أو 
اكثر. وتكون نتيجة هنهالمنافسة أو المزاحمة أن تتأثر المعانى التى تتضمنها 
الرسالة بالمعانى التى تحملها الرسائل الأخرى. وبالتالى تتغير إلى حدما 
معالم الصورة المنقولة خلال الرسالة الأولى. فتضاف إليها بعض المعانى التى 
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لم تكن تحملها. وتفقد بعض المعانى التى كانت تتضمنها. وهذا هو ما يعرف 
بالتلون. 

والسبب الرئيسى فى عدم دقة التقديم غير المباشر للواقع يعود إلى اختلاف 
دلالات الرموز اللفظية حتى بين من يتحدثون نفس اللغة. فلكل لفظ دلالته المركزية 
العامة التى تسود المجتمع فى وقت معين بالاضافة إلى دلالته الهامشية التى 
تعكسها التجارب الفردية والخبرات الشخصية لأفراد المجتمع. وتتسع الفجوة بين 
الدلالة المركزية والدلالة الهامشية بالنسبة للكلمات التى تشير إلى معانى مجردة 
كالشرف والكرامة. أو الخسة والنذالة: أو الحب والحرية... إلخ. 

فلكى يتحقق الاتصال لابد أن يكون للكلمات المستخدمة فيه معنى واحدا عند 
المراسل والمستقبل. وهو ما يعرف بالخبرة المشتركة (©19206©116110 0122111011© ) 
للرمز بين القائم بالاتصال ومتلقى الرسالة. وكلما ارتفعت نسبة الاتفاق على المعنى 
الذى يتضمنه الرمز الواحد كلما زاد الفهم المشترك بين المرسل والمتلقى. وذلك الفهم 
الذى لا يمكن أن يتحقق بالكامل؛ وأقصى ما نطمع فيه كبشر هو تضييق منطقة 
اللافهم إلى أدنى حد ممكن. بالنظر إلى المشكلات المحيطة بعملية الاتصال فى كل 
عنصر من عناصرها. 

وقد إهتم علم البلاغة الحديثة بعملية الاقناع. واعتمد على علم النفس بإمكاناته 
الغريرة عن السلوك الاتسانى: وقد أدى ذلك إلى بناء نظرية اتضال تعناول الأأسس 
العلمية للاقناع والاستمالة. فقد ثبت أن قدرة وسائل الاتصال على خلق آراء عن 
الموضوعات الجديدة أكبر بكثير من قدرتها على تغيير الاتجاهات القائمة كما أن 
قدرة هذه الوسائل على التدعيم أكبر من قدرتها على التغيير لأن فاعلية وسائل 
الاتصال فى حالة مهاجمة الرأى السائد أقل بكثير من فاعليتها حينما تسعى لتأييد 
هذا الراى. 

كما ثبت أن الاتصال الاقناعى المدعم بالحقائق والذى يستند إلى وقائع ملموسة 
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ابش ا ا سس 
يمكن أن يؤثر بنجاح فى توجيه سلوك الأفراد. فقد انقضى الوقت الذى كانت 
الدعابة فيه تعتمد على الأساليب الإنشائية والعبارات الطنانة التى تحرك الجماهير 





وتؤثر على سلوكهم وأصبحت الدعاية الحديثئة تعتمد على المعلرمات الدقيقة؛ 


والارقام الموثقة والوقائع الملموسة. 


ثالثا - الوسيلة : 

تطورت وسائل الاتصال فى القرن العشرين بسرعة فائقة فقد بدأ هذا القرن 
قبل أن تيب الى الورجود الفعلى ثلاثا من أهم هذه الوسائل, وهى الراديو 
والتليفزيون والسينما. وحتى الصحافة ذات التاربخ البعيد لم تتطور إلى صناعة 
ضخمة إلا فى هنا القرن بعد أن تطورت آلات الطباعة تطورا مريعا نذفال 
وأصبحت الصحيفة تطبع ملابين النسخ فى ساعات قليلة وتوزعها فى ساعات 
أقل. وهذا التطور المذهل فى وسائل الاتصال جعل الفرد يحيا فوق شلال من 
الكلمات على حد تعبير الباحثان الامريكيان كاتليب وسنتر اللذان يعتقدان أن الفرد 
الامريكى العادى ينفق /7١‏ من ساعات يقظته فى الاتصال اللفظى استماعا وتحدثا 
وكتنابة وقراءة. إن الاتصال- فى رأيهما- هو الأسمنت الذى يحقق التماسك والترابط 
بين أجزاء المجتمه ١١!‏ . 

وقد أصبحت وسائل الاتصال تشد العالم كله إلى الاهتمام بكل ما يجرى على 
هذه الأرض مهما كان بعيدا. فبالنسبة لهذه الوسائل أصبح العالم من الناحية 
الاعلامية أشبه بقرية صغيرة ما يحدث فى بيث من بيوتها ينتشر يسرعة فائقة فى 


جميع أنحاء القرية. ولم يعد من الممكن صد الغزو الإعلامى عن طريق الرقابة 'و 'أنع 
او التسشويسى. 
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لقد نتج عن ذلك كله أن أصبع الفرد فى المجتمع الحديث يتعرض لسيل جارف 
من الرسائل. وأصبحت وسائل الاتصال تتنافس فيما بينها على الاستحواز على أكبر 
عدد هن السافي . كبا قدت ميمة اللؤسسات فى مقاطب الأفراة صعبة وشاقة 
تحتاج الى دراسات عميقة فى التعرف على أنسب الوسائل للوصول إلى الجمهور 
المستهدف :فى الوقت المناسب:وسوف تتتاول الذور الذى يمكن أن تؤديه هده الوسائل 
للجمهور بعد أن نفرغ من تحليل العملية الاتصالية. 
رابعاً- المستقبل: 

اتبعت الأبحات الى أجريت لدراسة تأثير وسائل الاتضال الجساهيرية أن هده 
الوسائل نادرا ما تعمل كأداة وحيدة فى عملية التأثير. ولكنها تعمل مع مجموعة 
من العوامل الوسيطة الخارجة عن عملية الاتصال: كاتجاهات الجمهور. والعمليات 
الانتقائية؛ والجماعات المرجعية؛ وتأثير قادة الرأى؛ والاستعداد للاقتناع واستعداد 
الأفراد للتحول إذا خضعوا لضغوط متعارضة, وتأثير القيام بدور. 

ومغنى هنا أن المستعتقبل لآ يتلقى الرسالةافى أغلب الأحوال مباشرة كالحقدة 
التى تؤخذ تحت الجلد. بل غالبا ما يتلقاها من خلال عدسة تصفية أقرب ما 
تكون إلى المرشح الضوئى الذى يوضع على عدسة التصوير وهو ما يمكن أن 
نسميه بالمرشح النفسى 111161 [253:012010812 الذى تمر من خلاله الرساله 
لتكتسب لونا قد يختلف عما قصد إليه المصدر. أو قد لا تكتسب أى لون بالمرة كما 
لو كانت لم توجه ابيانيا. 


يقوم المستقبل بإعادة فك رموز الرسالة الموجهة من المرسل ويفسرها تبعا لاطاره 

الدلالى. وهنا قد يحدث أحد أمرين: إما أن يوفق المتلقى فى تفسير الرسالة على 

النحو الذى يقصده المصدر فتصل الفكرة إليه بوضوح وإما أن يخفق فى استخلاص 
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المعنى المقصود لأى سبب متعلق بصياغة الفكرة, أو وسيلة نقلها. أو الظروف التى 
نقلت فيها إليه. 

ففى خلال عملية الانتقال من المصدر الى المستقبل قد تفقد الرسالة شيئا من 
محتواها. وهذا قد يكون فى أى حلقة من حلقات الاتصال. وقد تطرأ على الرسالة 
تمحريفات فى الصوت أو الكتابة؛ وهذا ما أطلق عليه علماء الاتصال التداخل 
12161161 أو التشويش ع71015 عندما يحدث فى عملية وضع الفكر فى 
رشوواء كما أطلقوا عليه تعبير عدم التيقن 1/1150 حينما يحدث اققاء تقس قل 
الرموز بواسطة المستقبل.ومن الطبيعى أنه كلما زاد حجم التشويش كلما ارتفعت 
درجة عدم التيقن ولكنه ليس من الضرورى أن يقل عدم التيقن كلما قل التشويش. 
تناح الفرصة للمستقبل لالتقاط الرسالة؛ وعلى المرسل فى هذه الحالة أن يتجنب 
التكرار الممل وأن يعمد إلى التكرار بتنويع. وتقل درجة عدم التيقن كلما كان 
انتباه المستقبل واستعداده للتعرض. 

ومن المعروف أن الأفراد ينتقون التعرض للمواد التى تتفق مع ميولهم واتجاهاتهم 
5 التى تشبع احتياجا معينا لديهم. فالذين يعشقون الكرة يترقبون وقت اذاعة 
المباريات ويتفرغون تماما لمشاهدتها. والمتتبعين لبرنامج معين يحرصون على التواجد 
بالقرب عن جهاز الاستقبال فى الموعد المحدد. كما أن المهتمين بأحد أركان الصحيفة 
يعترحسون على مطالعة هذا الركن بانتظام. وهذا ما يعرن بالتعرض الانتقائى 
122051 ع6الاعع561. 

كما أن الافراد يدركون الرسالة على النحو الذى بتفق مع اتجاهاتهم واهتماماتهه 
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فى وقت معين وقد تدرك مواد الاتصال مشوهة بسبب هذه الاتجاهات وهو ما يعرف 
بالادراك الانتقائى 102)م7عع7ع26 علالاءع1ء5 أما التذكر الانتقائى 176) ©5616 
71 فيرجع الى ميل الافراد لتذكر الموضوعات التى تتفق مع اتجاهاتهم 
وقيمهم. فى حين ينسون بسرعة كبيرة المواد التى لا معنى لها أو التى لا تحظى 
باهتمامهم. 


خامسناً - رجع الصدي: 


نوكا فى يدابةهذا الصل أنه لكل عسل ذائرة الاتصال قلايك أق يككمل 
دستقبل الحوار الذى بدأه المرسل؛ وأنه ما لم تفتح قنوات التعبير عن الرأى 
للمستقبل تقطعت خطوط الاتصال. فالتفاعل فى المضامين الاجتماعية بين المرسل 
والمستقبل هو جور العملية الآنصالية لذلك ند أن الآتصال المباشر يعَميز بالكفاءة 
والفاعلية لارتفاع درجة التجاوب بين الطرفين وهو ما يتحقق نتيجة للاستجابة 
الفورية التى يعلنها متلقى الرسالة لفظيا أو ترتسم على وجهه عقب إنتهاء كل مقطع 
من مقاطع الرسالة. كما أن ملاحظة المتحدث للمستمع أو المستمعين إليه تعطيه 
اظارة تضيعن أهورا معينة كالإدراك والفهم؛ والإقتناع, والإهتمامء والاستعداد 
التقسب السلوك أو االعكس. وهذا هو ما يعرف برجع الصدى 7866052361 الذى 
يتضمن فى حقيقة الأمر رسالة عكسية من المستقبل إلى المرسل ردا على رسالته 
الى بدأ بهاالحوار. وبناء على ما تتضمنه الرسالة المرتدة يستطيع المرسل أن بحيدة 
شكل ومضمون الرسالة التالية فى حالة الاتصال الشخصى. ويعرف فى نهاية الموقف 
الاتصالى - إلى حد ما - مقدار نجاحه فى التأثير على المستمع أو المستمعين. وهذا 
ما يعرف برجع الصدى الفورى. 

وفى حالة الاتصال الجماهيرى يكون رجع الصدى مؤجلا لفترة قصيرة أو طويلة 
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حبك يظهر فى لنطابات القراء أن السسفيق أو المشاهديق: كنا يمكن أن بلاحظ فى 
المواقف التى تتطلب سلوكا معينا يمكن قياسه كميا من خلال الاستجابة الفعلية 
للجمهور. وفى غير هذه الحالات يحتاج الأمر إلى إجراء البحوث التى تستهدف 
التعرف على الآراء أو قياس أثر المواد الاتصالية على الأفراد وبذلك تكتمل العناصر 
الأسابية لعملية الاتصسال: 

وينبغى أن نشير إلى أن النظريات العلمية فى مجال الاتصال؛ القديمة والحديثة 
على السواء» تجمع بشكل أو بآخر على أن تأثير الاتصال لا يقعصر فقط على 
مهارات المصدر. ووضوح الرسالة: واستعدادات المستقبل؛ وانما يرتبط أيضا بالظروف 
البيئية والعوامل الاجتماعية المحيطة بالموقف الاتصالى. 


دعائم الاتصال الناجح : 
من خلال العرض السابق لطبيعة العملية الاتصالية يمكن تلخيص الدعائم 

الأساسية لنجاح الاتصال فى العناصر السبعة التالية!١!:‏ 

ادويسقاقية السقو 4 الغ ةالعالية عد عاتب الجميور فى السدر عن اسان 
التعرض للرسالة والقابلية للاقتناع بها. وهذه الثقة تنشأ من تخصص المصدر 
ومقدرته على معالجة الموضوع بالاضافة إلى مهاراته الاتصالية؛ ومركره 
الاجتماعى. 

"- التعبير عن الواقع : ينبغى أن تتفق الرسالة مع الواقع المحيط بها؛ وأن تتمشى 
مع الأحداث التى تجرى فى المجتمع. 
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"- المعلومات التى لها مغزى: فالمستقبل لابد أن يجد فى الرسالة مضمونا يعنيه 
ويتفق مع نظامه القيمى. كما أن الأفراد يتابعون مواد الاتصال التى تحقق لهم 
أكبر فائدة وتشبع عندهم رغبات معينة. وهذا هو معنى العبارة التى تقول أن 
المضمون يحدد الجمهور أو أن لكل شعب صحافته التى يستحقها. 

4- الوضوح : يجب أن تصاغ الرسالة فى عبارات سهلة وأن تعنى للمستقبل نفس 
ما تعنيه للقائم بالاتصال. كما أنه ينبغى تبسيط ال موضوعات المعقدة وعرضها 
فى أسلوب جذاب. ومن الضرورى أن يكون للمتحدث خط فكرى واضح يعبر 
عن المؤسسة التى يمثلها بشكل ثابت. ْ 

- الاستمرارية والاتساق: الاتصال عملية مستمرة لا تنتهى كما أن التكرار 
ضرورى لضمان أكبر نسبة تعرض للرسالة وإدراكها على النحو المقصود . 
الأفراد والجماعات. 

1- امكانات المستقبل: ينبغى أن يضع القائم بالاتصال فى اعتباره قدرات الجمهور 
المستهدف على استيعاب الرسالة أو ما يعرف بمهارات المستقبل فى اكمال 
العملية الاتصالية من حيث المعرفة. والقدرة على القراءة. وعادات الاتصال. 

/ا- الوسائل المناسبة : ينبغى اختيار الوسائل التى يتعرض لها الجمهور المستهدف 
والتى تصلح لتناول الفكرة المطروحة تبعا لمراحل انتشارها. فالاتصال الجماهيرى 
له دور فعال فى اثارة الانتباه الى الفكرة بينما الاتصال الشخصى هو الوسيله 
الحاسمة فى الاقناع بالسلوك المرتبط بهده الفكرة. 
وهذا ما سنتعرض له الآن لتوضيع مراحل انتشار الأفكار الجديدة ووسائل 

الترويج لها باستخدام وسائل الاتصال المختلفة. 
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انتشار الأفكار الجديدة : 

من بين الدراسات التى تناولت هذا الموضوع الأبحاث المعروفة بدراسات 
التبنى 800711012 والتى بدأت فى الأربعيتيات لقلياس مقى تقبل المزارعين 
الجديدة يتكون من أربع مراحل تبدأ بالشعور بالفكرة, ثم الاقتناع بفائدتها. ومحاولة 
تقبلهاء وأخيرا التبنى الكامل لها وذلك فى الدراسة التى قاما بها فى موضوع 
انتشار فكرة إقبال الزراع على بذور الذرة الهجين!١).‏ 

وليس ثمة اتفاق كامل فيما يختص بعدد المراحل التى تتضمنها عملية التبنى 
للأفكار المستحدثة. وان كان ثمة قبول عام لفكرة المراحل وكذلك لفكرة أن التبنى 
للفكرة الجديدة قلما يأتى نتيجة لقرار «عفوى». وغالبا ما يتم التبنى الكامل مرورا 
بالمراحل التالية: 


: مرحلة الإدراك 259عجومق‎ - ١ 


فى هذه المرحلة يدرك الفرد الفكرة الجديدة وبسمع عنها لأول مرة. وقد أثبتت 
الدراسات التى أجريت فى مجال إنتشار الأفكار الجديدة فعالية وسائل الاتصال 
الجماهيرية فى نشر المعلومات المتعلقة بالفكرة المطروحة. 
"١‏ - مرحلة الاهتمام 12661654 : 

فى هذه المرحلة يتزايد إهتمام الفرد بالتعرف على تفصيلات أكثر عن الفكرة 
(١)ايفيرت‏ روجرز: (مترجم) الأفكار المستحدثة وكيف تنتشر - ترجمة سامى ناشد - القاهرة - مكتبة 
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هم جربب الفكرة عمليا للتأكد من مزاباها ومعرفه اجرا مات التطبيق. كلها آثة قد 
بستعين بالمتشورات. أو الكتيبات التى تتناول الموضوع والتى يمكن أن يكون لها 
تأثير كبير إذا أتقن استخدامها وأحسن عرض المعلومات بها. 


*- مرحلة التقويم 102غ18؟5 : 


فى هذه المرحلة يزن الفرد الفكرة الجديدة على ضوء البدائل الأخرى. ويربط بين 
المعلومات التى وصلت اليه وظروفه الخاصة. وقد يبحث عن معلومات أكثر. كما أنه 
بلجأ إلى جماعته الأولية أو أصدقانه أو أقاربه. ثم يعود للتقويم مرة أخرى حتى 
يصل إلى قرار فى النهاية إما بتقبل الفكرة ومحاولة تجريبها أو استبعادها تماما 
والبحث عن بديل آخر. ومن أهم العوامل التى تؤثر على تقبل الفرد للفكرة المطروحة 
مدى توانقها مع الاتجاهات الأساسية والنظام القيمى الذى يتمسك به متلقى 
الرسالة. 


؛ - مرحلة التجريب 1:181 : 

وفى هذه المرحلة يبدأ الفرد فى تجربة الفكرة عمليا بعد أن يتخذ قراره فى مرحلة 
التقويم بفائدتها وملاستها لظروفه الخاصة. وغالبا ما تكون التجربة على نطاق 
محدود للتحقق من جدوى التطبيق. 
ه- مرحلة التبنى أو الممارسة الكاملة ده1غ) م800 : 

عند التأكد من مزايا استخدام الفكرة بعد عملية التجريب المحدودة يبدأ الفرد فى 
ممارسة السلوك المرتبط بهذه الفكرة بشكل طبيعى مستمر. ولكن ذلك لايقضى على 
احتمال تعديل هذا النمط السلوكى الجديد فى احدى حالتين: الأولى أن يجد فطا 
أفضل منه. والثانية إذا نتج عن هذا النمط فى أى وقت آثاراً غير مرضية. 
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ويتضح من هذه الدراسات أن الدور الفعال لوسائل الاتصال الجماهيرية فى نشر 
الأقكار الجديدة يتركز بصفة أساسية فى المرحلة الأولى. بالاضافة الى كونه عاملا 
مساعدا للاتصال الشخصى فى المراحل التالية. بينما بلعب الاتصال الشخصى الدور 
الأكبر فى إثارة الاهتمام والتقبل للفكرة الجديدة. ومحاولة تجريبها. والتبنى الكامل 
لها فى نهاية الأمر. 

وهذا يؤكد أهمية الدور الذى يقوم به موظفوا أى منشأة مالية أو غير مالية فى 
إقناع الجماهير التى تتعامل معها بممارسة سلوك بعينه أو التصرف على نحو معين. 
هذا بالاضافة إلى أهمية قادة الرأى فى دعم الفكرة المطروحة وترجيحها على ماعداها 
فى حالة اقتناعهم بهذه الفكرة. 





الاتصال على مرحلتين أو أكثر : 


أثبتت الدراسات أن المعلومات التى تنقلها وسائل الاتصال الجماهيرية لا تقتصر 
فقط على الأفراد الذين يتعرضون لهذه الوسائل. فقد وجد أن بعض من بتعرضون 
لمادة الاتصال ينقلونها مع أو بدون إضفاء فكرهم الخاص إلى الآخرين. وتفسر نظرية 
الانسياب الإعلامى على مرحلتين0011211211111801011 01 71018 ع5 0ب 
الدور الذى يلعبه قادة الرأى حينما يتعرضون لوسائل الاتصال ويأخذون عنها بعض 
الموضوعات التى تتفق واهتماماتهم؛ ثم يضفون على هذه الموضوعات آراءهم 
وتفسيراتها ويتقلوتها إلى اتباعهم أو العاثرين :يهم منلرثة بهنقة الآراء.رتلك 
التفسيرات. 

ولقد كانت النتيجة البارزة التى وصل إليها لازر سفيلد؛ وبيرلسون. وجوديه من 
تحليل نتائج الانتخابات الأمريكية التى جرت فى عام ١144٠‏ أن سريان المعلومات 
من خلال وسائل الاتصال الجماهيرية لا يتجه إلى افراد المجتمع كذرات منفصلة. 

- ١ا/9‎ 


الاضين العملمية للعلاقات العامة 








وافترض الباحئثون أن انتقال المعلدرمات يتم على مرحلتين وأن تكسو الاتصال 
الشخصى المباشر من خلال قادة الرأى - يفوق تأثير الاتصال الجماهيرى غير 
و 01 
الماك ,)١١‏ 
وقد قارن كاتز نتائج هذه الدراسة بنتائج أربع دراسات لاحقة فى أحد فصول 
رسالته للدكتوراه والتى أشرف عليها لازار سفيلد وتوصل إلى ما يلى/؟ : 
انتماء قادة الرأى والأفراد المتأثرين بهم إلى جماعات أولية واحدة كالأسرة 
والأصدقاء ورفقاء العمل. 
"- انه بينما يكون قائد الرأى أكفر اهتماما فى أخد المجالات التى قيزه وتجعله 
يؤثر فاإن الأفراد الذين 95 به قد يكونون بعيدين جدا عن الاهتمام بهذا 
المحال. 
-٠‏ أن المؤثرين والمتأثرين قد يتبادلون الأدوار فى مختلف مجالات التأثير. 
؛- يقوم قائد الرأى بجعل الجماعة على اتصال بالعالم الخارجى (عن الجماعة) فيما 
يهمها فى دائرة اهتمامه. 
ه- إنه بالاضافة إلى استخدام الاتصال الشخصى كوسيلة من وسائل الاتصال فهو 
أيضا مصدر هام للضغط والتأييد الاجتماعى. 
واذا كانت هذه الدراسات قد أظهرت فى مجموعها تفوق الاتصال الشخصى فى 
توجيه الرأى العام. فقد أثارت فى الوقت نفسه إهتمام الباحثين بإجراء مزيد من 
البحوث فى هذا الصدد. 
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ومن هذه البحوث البحث الذى أشرف عليه جيمس بال مور2311301 212265 ل 
فى مدينة شيكاغو عام 14506 وهو البحث الذى أعقب حملة اعلامية بالبريد 
لتنشيط الدعوة إلى تنظيم الأسرة قام بها مركز دراسة الأسرة وجمعية تنظيم الوالدية 
بشيكاغو عام 1937. وقد أضافت نتائج البحث إلى نظرية انسياب المعلومات على 
001 نظرية الانسياب الاعلامى المتعدد المراحل01 110 مم56 0111111 
10 وفيما يلى المعالم الرئيسية لهذه النظرية!١أ.‏ 

-١‏ أن انسياب الاعلام لايصل بالضرورة إلى عدد قليل وإنما قد يصل إلى أعداد 

اقببيرة. 
؟- أن عملية انسياب الاعلام قد تختلف من خطوة إلى خطوة؛ فقد تقلل كل خطوة 

المقاومة للفكرة الجديدة وتزيد درجة انتشار الرسالة الأصلية بتعود إناس أكثر 


عليها ؛ وتمارسة بعضهم لها. 
_- أن قيادة الرأى قد تظهر ف أى مرحلة من مراحل الانسياب وليس بالضرورة فى 
المرحلة الأولى. 


غ- أن سريان المعلومات قد يأخذ أكثر من مرحلتين فقد لا تصل الرسالة إلى قائد 
الرأى مباشرة من وسائل الاعلام؛ وإنما قد تصل إليه فى المرحلة الثانية أو 
الثالئة ومع ذلك ينشط قائد الرأى لنشر الرسالة أو الفكرة المستحدثة إلى أكبر 


عدد من تابعيه. 


ه- أن هناك فئات أخرى غير فئة قادة الرأى تنقل المعلومات إلى الآخرين وهو يذكر 
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الس الَعَلَسَيَة للعلاكان العلي: 








أن دراسته؛ ودراسة أخرى لم يحددها داقت أيشا فى يكاغر وعدت أن قغيرا 
من النساء اللائى تلقين معلومات عن تنظيم الأسرة بالبريدء قمن بما يشبه دور 
الاخصائيات الاجتماعيات وأذعن هذه المعلومات فى دائرة واسعة. 

وسائل الاتصال فى العلاقات العامة : 


تلجأ العلاقات العامة فى ممارسة نشاطها الاتصالى إلى وسائل الاتصال 
الجماهيرية كالراديو والتليفزيون والصحف والمجلات وكتب الثقافة العامة ثم المعارض 
والمهرجانات وهى التى تعرض على سائر أفراد الجمهور العام. كما تلجأ فى معظم 
الأحيان الى وسائل الاتصال الخاصة التى يصدرها البنك خصيصا لجمهوره الناخلى أو 
فارجى أو التجارى أو بعض قطاعات الجماهير الخاصة. ومن هذه الوسائل صحيفة 
البنك أو مجلته ونشراته وأفلامه وحفلاته وتقاريره السنوية ومعارضه. أضف الى 
ذلك الاتصال الشخصى أيا كانت صورته. والخطابات والتليفزيون ولوحة الاعلانات 
والمؤمرات الصحفيه. 
ويتوقف استخدام إحدى هذه الوسائل أو بعضها - أو كلها على الوضع المالى 
للمزسسة. وما هو متاح لإدارة العلاقات العامة بصفة خاصة. بالاضافة إلى أهداف 
الاتصال. وخصائص الجمهور المستهدف وطبيعة الفكرة التى بتضمنها الاتصال. 
وأخيرا مميزات كل وسيلة من وسائل الاعلام . 


ولوسائل الاتصال الجماهيرية دور كبير فى الطريقة التى نبنى بها تبون 
للغالم أو نكون بها آراط وأفكارا جدبدة . فبالرغم من أنن لن نضع أقدامنا على 
سطع القمر. أو ربما لا نتعرض لعملبة زرع قلب ؛ أو أنه بصعب على الكثير م 
الغوص فى أعمان المحيطات ورزية ما بها من أسماك ركائنات بحرية وغيرها . الا 
أن وسائل الأعلان وفرت لنا مَعلوعات لا"باس بها عن هذه الأمو. . كما انها تخير 


عملا - 


الاتصال فى العلاقات العامة 





اهتماماتنا ببعض الموضوعات بين الحين والآخر على المستوى المحلى أو الاقليمى أو 
الدولى وكثيرا ما تؤثر على أحكامنا على بغض المواقف أو الأزمات بما تقدمه من 
معلومات وتفسيرات تخدم هذا الاتحاه أو ذاك. 


واد كاتت.وسائل الاتصال اللماعيرية قآرس «ورها تضفة اساسية على اللسقوى 
القومى فى تكوين الآراء وتشكيل الاتجاهات بالنسبة للقضايا العامة والمنظمات 
الكبرى بما تبثه من مواد اعلامية وتأثيرية . فإن وسائل الاتصال الخاصة بالمنشات 
وال ت المختلفة قارس نفس الدور على مستوى جماهيرها الخاصة . وقد تلجأ 
هده المؤسساتة الى الرسائل الجماهيرية فى بعض الأحيان لمخاطبة الجمهور العام أو 
قطاع كبير منه لعجز وسائلها الخاصة عن الوصول إلى جمهور كبير واسع الانتشار ٠‏ 
كما أنها قد تضطر فى بعض الظروف إلى سرعة الاتصال بجمهور معين من 
جماهيرها مستخدمة فى ذلك الإعلان الإعلامى . وقد تقبل الوسائل الجماهيربه نشر 
بعض المعلومات عن هذه المؤسسات إذا كانت له صلة بالاهتمامات العامة من وجهة 


نظر الوسيله. 


ومن ثم فان وسائل الاتصال التى تستخدم فى تكوين الصورة المرغوبة للمنظمات 


والمزسسات المختلفة تنقسم الى قسمين رئيسين: 
القسم الأول هو وسائل التتصال العامة التى تستخدم غلى مستوى الدولة أو 
الاقليم أو المدينة اذا كانت للمدينة وسائل خاصة بها . 


أما القتسم لادان" يعم كل وسائل الاتصال الخاصة بالمنظمة أو المنشأة والتى 


أنشطتها رمن ثم فإنها تكون موضع اهتنماء الجماهير العنبة هما 3 
تتحكم فى استخدامها بالطريقة التى ترى أنها 


الؤسسة أو 
ادارة العملاقات العامه تتستطيم أن 


حت ##الأواة ا 


الأسس العلمية للعلاقات العامة 








أقرب إلى تحقيق أهداف المنشأة . وإذا ارتفع مستوى هذه الوسائل من حيث المضمون 
والاخراج فإنها تصبح من العناصر الايجابية التى تشتمل عليها صورة المنشأة. 
وسائل الاتصال العامة: 
تلجأ العلاقات العامة فى ممارسة نشاطها الاتصالى إلى وسائل الاتصال 
الجماهيرية كالصحف و«المجلات والراديو والتليفزيون والسينما وكتب الثقافة 
العامة والمعارض القومية, ويمكن أن نضيف إليها بالنسبة للمدن الكبرى 
الإعلانات المضيئة وهى إعلانات شهرة بصفة أساسية تستهدف التأثير على 
انتباه المشاهدين لها . وقد أثبتت بعض الدراسات ارتباط ذيوع اسم المنشأة أو 
المؤسسة بالاتجاه المحابى لها وبالتالى تكوين صورة طيبة عنها . وينطبق هذا بشكل 
أقل على الملصقات التى توضع فى الأماكن البارزة كالميادين العامة وأماكن إقامة 
المباريات التى يشهدها جمهور كبير داخل الملعب وخارجه عندما تنقل المباراة 
بالتليفزيون. 
ويتوقف استخدام كل وسيلة من هذه الوسائل على المتغيرات التالية : 
-١‏ طبيعة الفكرة المطروخة أو الهدف الذى نسعى لتحقيقه من خلال رسالة معينة. 
؟- خصائص الجمهور المستهدف من حيث عاداته الاتضالية وقابليته للتأثر من 
خلال أسلوب معين يتحقق بشكل فعال عن طريق وسيلة معينة . 

- تكاليف استخدام الوسيلة بالنسبة لأهمية الهدف المطلوب تحقيقه . 

غ- أهمية عامل الوقت بالنسبة للموضوع الذى يتناوله الاتصال . 

ه- مزايا كل وسيلة وما تحققه من تأثير على كل جمهور من جماهير المنظمة . 

وهى ما سنتحدث عنها الآن . 
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أولاً : الصحافة 
أثبتت التجارب التى أجراها لازارسفيلد 12222351610 ودوب ووابلز وبيرلسون 
٠‏ أن وسائل الاعلام المطبوعة كالصحف والمجلات والكتب واللافتات تتفوق على 
الوسائل الأخرى بالنسبة للجمهور القارئ , وذلك لما تتميز به من مقدرة على عرطكق 
التفاصيل الدقيقة والموضوعات الطويلة التى تساعد على توضيع الأمور للقراء 
وتهيى: لهم الدراسة المتأنية بالاضافة إلى إمكان قراءتها فى الوقت والمكان المناسبين 
نما يضفى عليه ضفة الخصرصية . 
ولكن إلى جانب هذه المزايا هناك بعض العيوب التى تؤخذ على الوسائل المطبوعة 
فهى أولا تتطلب نوعا خاصا من الجمهور هو الجمهور القارئ . ثم إنها تتطلب 
نوعا خاسا من عا الإمهرر القارئ .هر الجمهور الى يسعطيع ايشارك فى إكبال 
الاتصال بقدرته على التخيل والتفسير . وحينما يتوفر هذا الجمهور تضفى هذه 
الخاصية - خاصية التخيل والتفسير - على الوسائل المطبوعة ميزة التركيز من جانب 
جمهورها ئما يساعد على وصول الرسالة الاعلامية إلى هذا الجمهور'١!‏ 
ويلخص كلابر مزايا الوسائل المطبوعة فى النقاط الخمس التالية'؟:- 
5- القعيار القارئ اللوقت المتاسب للقراغة . 
؟- القدرة على اعادة القراءة لمزيد من الفهم والتعمق . 
؟- الرسائل المطبوعة أكثر قدرة عن غيرها من الرسائل فى معالجة الموضوعات 
معالجة كاملة وتناول تفاصيلها الدقيقة . 





)١(‏ اريك بارنو : الاتصال بالجماهير ؛ ترجمة صلاح عز الدين واخرون , القاهرة . مكتبة مصر ؛ 
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؛- من خلال الصحف والمجلات التى تعبر عن فئات خاصة يمكن أن تعبر الأقليات 
عن آرائها الخاصة وهو ما يصعب تحقيقه فى الوسائل الأخرى . 

ه- تضفى هذه الوسائل على كتابها مكانة مرموقة لدى الأفراد الأمر الذى ينعكس 
على إمكان تأثرهم بهؤلاء الكتاب . ولأن الطباعة هى أقدم وسائل الاتصال 
الجماهيرية فقد أصبح هناك ارتباط تقليدى بينها وبين الثقافة . 

ومع ذلك فان الدراسات الحديثة قد بدأت تشكك فى المكانة الخاصة للوسائل 
المطبوعة فقد ظهر أنها ليست الوسيلة المفضلة لقليلى الحظ من الثقافة . كما أن 
ظهور برامج الكمبيوتر التى تتتضمن موسوعة ثقافية وعلمية متخصصة وعامة بدأت 
جذب اليها جمهورا من قراء المطبوعات الذين يداوا يفضلون القراءة على شاشات 
الكمبيوتر بدلا من صفحات الكتب والمجلات المتخصصة . وقد بدأت هذه الظاهرة 
فى الانتشار فى الولايات المتحدة الأمريكية فى العقد الأخير من هذا القرن. فقد 
تزايد عدد المجلات الالكترونية من عشرون مجلة فى عام 11 اليسل إلى لالد 
وخمس وعشرة مجلةاعاء 1!:1598! 


ثانيا : الراديو 
الراديو هو الوسيلة الإعلامية الأولى التى استطاعت أن تصل إلى جمهورها فى 
أى مكان متخطية حواجز الأمية وعقبات الانتقال فى المناطق الوعرة والقيود 
السياسية التى تمنع بعض الوسائل الأخرى من الوصول إلى مجتمعاتها . كما أنه 
لايحتاج إلى تفرغ تام للاستماع اليه . فالسيدة يمكنها أن تطهى طعام بيتها وهى 
تستمع إليه . وهناك بعض الأعمال التى يمكن للرجل أن يقوم بها وهو يستمع إلى 
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الراديو . وينصح الخبراء أن تكون البرامج الإعلامية المستخدمة فى العلاقات العامة 
فى صورة حوار بين شخصين أو أكثر لأن المستمع فى هذه الحالة يدخل طرفا فى 
المناقشة ويتابعها بشغف واهتمام . 

وتقتاز الإذاعة بدفء الصوت البشرى وتأثيره وهذا يجعلها أكثر الوسائل قدرة 
على الاستهواء والايحاء خاصة مع قليلى الحظ من الثقافة . ويعلل دوب سر القوة 
الايحائية للاذاعة بأنها وسيلة سريعة للنشر بالاضافة إلى الاحساس الجماعى الذى 
عقر اميورفا مهبآ تياغدت أماقنيب 1" 

إلا أنه من أهم عيوب الراديو أن الانسان يعرض نفسه إليه فى كثير من 
الأحيان بلا تركيز أو بلا اهتمام ويعمل أساساً كخلفية ترفيهية أكثر مما يعمل 
كهدف للاهتمام المركز . 

وتمتاز الكلمة المذاعة بإمكان تسجيلها وإعادة إذاعتها أكثر من مرة فتكتسب 
فى كل مرة قوة إضافية هى قوة الدق المنتظم . وكذلك تساعد الاذاعة فى بت روح 
الاهتمام بالمسائل العامة وفى سرعة تجميع الجماهير عولراى:معين :.خاصة فى 
أوقات الشدائد والأزمات . 

والمقصود بالتكرار هنا هو التكرار المصحوب بتنويع فى العرض لأن النمط الواحد 
فى التكرار قد يبعث على الملل والسخرية . ويؤكد مرتون أن التكرار بتنويع ساهم 
فى نجاح كيت سميث فى حض الجمهور على شراء سئدات الحرب . وقد حدد صرتون 
ستين استمالة استخدمتها كيت سميث ؛ كل استمالة مستقلة عن الأخرى ٠‏ وإن 
كانت جميع الاستمالات تبدف الى تحقيق نفس الهدف وهو تدعيم وخلق الرغبة فى 
شراء سندات الحرب 0 
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سوقان رقفيق (دكتورة): الأسس العلميتلنظرية الإعلام ص ١١؟‏ . 
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ثالنا : التليفزيون : 
نشير النراسات التى أجراها بلومر . ودوب الى أن الوسائل السمعية البصر, 
كالأفلام الناطقة والتليفزيون تمتاز بتأثير أقوى من الوسائل السمعية وكذلك الوسائل 
لبصرية . لأنها تجمع بين مزايا هذين النوعين . وتتطلب من المشاهدين استخداء 
حاستى البصر والسمع نما يضاعف التركيز واليقظة . ويتضع من دراسات هدذين 
العالمين أن الوسائل السمعية والبصرية نتفوق على الوسائل الأخرى فى درجة تذكر 
الأفراد المعرضين لها . إلا ان هذه النتيجة مازالت فى حاجة الى اثبات أكد .)١(‏ 
وتما عير التليقويون عن غيرة مق الوسائل الاغللاميةا ائة اقرب :وسيقة التختسال 
المواجهى فهو يجمع بين الرؤيه والصوت والحركة واللون . ويستطيع ان يكبر الأشيا : 
الصغيرة فتبدو فى صورة واضحه . وهو كالإذاعة يقدم المادة الاعلاميهة فى نفس زمن 
حدوثها . ويوفر الاحساس الجماعى لمشاهديه . ولايتطلب التليفزيون إستعدادات 
خاصة ومواعيد محددة . كالسينما . ويكفى المشاهد أن يضغط على مفتاح صغير 
ليشاهد برامع التليفزيون فى جو عائلى هادئ . 
وقد انبعت الأبحاث الختيقة ترايد. أهمية العليفريون بالتسبة لوسائل الاتضال 
الأغرى فى كثير من المجتمعات النقدمة والقامية على السواء ققى الولابات 
المتحدة الأمربكية يعتمد أكثر من 74/ من الشعب الأمريكى على التليفزيون 
كمصدر أساسى للأخبار . وبرى /6١‏ من مواطنى الولايات المتحدة أنه الوسيلة 
الأكثر صدقا . كما ثبت أيضا أن البرامع المسائية التى تقدمها الشبكات الثلاث 
بشاهدها 06 0 
)١(‏ ابراهيم امام (د كتور ) , العلاقات العامة را مجتمع . مرجع سابق ص ١10‏ . 
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رابعا : الفيلم فى التليفزيون والسينما 

يعتبر الاتصال عن طريق المرنيات أكثر وساتئل الاتصال فعالية فى تقل الأفكار 
فى مجال العلاقات العامة . وبعتقد العلماء أن قدرة المرنيات على التأثير فى حاسة 
البصر تقوق قدرة الصوتيات على التأثير فى حاسة السمع فى جذب الانتباه بما يزيد 
على خمسة وعشربن ضعفاأ. وبضاف إلى ذلك أن حاسة البصر هى أسرع الحواس فى 
تسجيل الصور الذهنية فى عقل الانسان . وبقول العلماء ابضأ لن الرؤية تشكل 
877 / من المعلومات المكتسبة . أى أن حاسة البصر وحدها تتقدم على جميع حواس 
الأنسان الأغرى فى اكتساب العلومات بنسية 6 : 9 .1١9‏ 

فاذا أضفنا الصوت إلى الصورة فإن الرسالة يصبح أثرها فى الاتصال قويا إلى 
درجة كبيرة . كما أن الصوت الانسانى فى الأفلام يضفى عليها صفة الواقعية 
ويكسبها الإقناع بالاضافة إلى أثره فى جذب الانتباه . ولذلك فإن تقل الأقكار عن 
طريق الأقلام الصوتية يتميز بنسبة عالية من الوضوح فى الرسالة والاهتمام من 
جانب المستقبل . وتكون النتيجة قدرة أكبر على تذكر المعلومات المكتسبة من الأقلام 
بالقياس إى ما يكتسب من وسائل الاعلام الاخرى . كما أن الحركة العامرة بالمعنى 
تأسر الاهتمام ٠‏ وتخلق الشعور بالتوتر والاحساس بالمشكلة . أما الشرثرة الصوتية 
المتصلة فتقف عقبة أمام استيعاب المعلومات والتجاوب مع المشكلة المطروحة . 

ومن هنا كان نجاح السينما مع المثقفين . وحتى مع الأجانب الذين لابجيدون لغة 
الفيلم. وقد أثبتت التجارب التى أجراها ستودارد 56000330 وهولوداى -4010] 
3ك أن الوسائل البصرية تمتاز بمقدرتها الفائقة على الاستهواء . وبؤيد معظم 
الغلماء هذه النتيجة بالنسبة للأطفال. !"2 وقد أثبتت عفظم النراسات قدرة الأفلام 
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على تزويد الجماهير بالمعلومات الجديدة بالإضافة إلى دورها فى تكوين الرأى حول 
المشكلات والموضوعات التى لم تتكون بشأنها اتجاهات راسخة. 
زلاشك أن امكاتات السيضا غير الخدرذة كاععمادها على التصوير القارعى. 
ومزجها بين المشاهد الطبيعية والمشاهد المأخوذة فى الاستديو . واستخدامها المؤثرات 
الصوتية والألوان الطبيعية ولغة الحديث اليومى المبسطة . كل هذا يضاعف من شدة 
تأثيرها وجاذبيتها . ولكن حينما يبالغ الفيلم فى تضخيم الأشياء قد تفسر هذه 
الأشياء بطريقة مختلفة. كما أن الأفلام المستوردة قد تسبب أثرا عكسيا لاختلاف 
روف المجتمع المأخوذة عنه عن الظروف المحلية والنماذج البيئية . 
وتقوم معظم الدول من خلال أجهزتها الدعائية والإعلامية بإنتاج أفلام 
تصور مظاهر النهضة والتطور فى المجالات الزراعية والصناعية . بالإضافة الى 
المجالات العلمية والتعليمية . والصحية . كذلك تتناول هذه الأفلام المجالات 
السياحية فى الدولة فتبرز أهم معالمها . وتعرض لفنونها الشعبية . ومتاحفها . 
هذه الأفلام تسجيلا لأهم الأحداث والانتصارات التى حققتها هذه الدولة أو ما قدمته 
للانسانية من خدمات فى مجال معين . وتستهدف هذه الأفلام تقديم شعب معين إلى 
غيره من الشعوب بغرض تكوين صورة معينة عن هذا الشعب. 
خامسأً : إعلانات العلاقات العامة 


يستخدم الإعلان لتحقيق بعض أهداف العلاقات العامة بالإضافة إلى 
استخدامه المألوف فى مجال الترويج للسلع والخدمات . فقد تلجاً إليه المؤسسة 
اسهاما منها فى الخدمة العامة ؛ أو لرسم صورة طيبة فى أذهان الجماهير عنها . 
ويظهر ذلك بشكل واضح فى كثير من برامج التليفزيون الأمريكى . حيث تقوم 
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بعض الشركات الكبرى بتمويل بعض البرامج المشهورة التى تقدم خدمات 
إعلامية تهع امهو الأمريكفب. ١!‏ 
كما يستخدم الإعلان فى شرح وجهة نظر المؤسسة خلال الاضرابات . وكذلك عند 
الاعلان عن بداية انشطة او خدمات جديدة تقوم بها المؤسسة لتحقيق بعضص 
التيسيرات للجمهور . كما تعلن المؤسسة عن سياستها وتفسر هذه السياسه 
لجماهيرها . وتعلن عن أى تغيير فيها ٠‏ وتقوم بتصحيع المفاهيم الخاطئة على ضوء 
الأبحاث التى تقوم بها إدارة العلاقات العامة . ثم تقدم المفاهيم الصحيحة عن 
أهداف المؤسسة وأنشطتها . 
وكثيرا ما يوجه الإعلان الإعلامى إلى كل جمهور من جماهير المؤسسة أو المنظمة 
دلى حدة لكسب تأييد هذا الجمهور أو ذاك للسياسة التى تتبعها المؤسسة إزاءه . أو 
علامه بالتطورات الجديدة . أو الامتيازات التى تخصه بها . أو التوجيهات التى 
ساعده على الاستفادة من خدمات تلك المؤسسة أو مده بالمعلومات الصحيحة 
مارسة نشاط معين . كما تفعل وزارة الزراعة فى توجيهاتها لجمهور الزراع ٠‏ او 
ارة الداخلية فى توجيهاتها لجمهور المرور وهكذا . 


وتقوم الشركة التى تبدى إهتماما بصورتها أو شخصيتها العامة بتنفيذ حملة 





) من أشهر هذه البرامج برنامج 8120052 112 206 الذى تقدمه شبكة تليفزيون 685 , 
وبرنامج ووع 1176 أع11 الذى تقدمه :)118 وبرنامج 7598 3220 1551165 
النى تقدمه ©486. وهى الشبكات التليفزيونية الثلاثة التى قد محطات التليفزيون المحلية 
بالبرامج الاخبارية والبرامج ذات الصبغة القومية على مستوى الولايات المتحدة الأمريكية . 
والبرامج الثلاثة المشار اليها تقدم كل أسبوم حوارا مع احدى الشخصيات البارزة فى الولايات 
المتحدة أو خارجها . وقول شركة 1824 البرنامج الأول بصفة مستمرة . كما أن بعض الشركات 
والمؤسسات المحلية تقوم بتموبل نشرات الأخبار فى كثير من الأحبان فى الاذاعات المحلية 
ويذكر هذا قن تقديم النشرة وختامها . وقد أضيفت الى الشبكات التليفزيونية الثلاثة شبكة 
زأبعُة وى 103 التى ذاعت شهرتها خلال حرب نحرير الكويت والتى يرى البعض أن هذه 

الحرب كانت شهادة الميلاد الحقيقية لشبكة [0101). 
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إعلانلة لشرح موقفها والأسس التى تبنى عليها سياستها وتوضح ما تشعر أنه هام 
وضرورى فى فلسفتها . ويمكن ذكر انجازات الشركة والمشكلات التى تواجهها 
بطريقة واعية وبالشكل الذى يلائم الجمهور المستهدف . فالإعلان يلعب دورا هاما 
فى بناء الثقة وتدعيم ما يدلى به المسئولون من بيانات لها أهمية خاصة بالنسبة 
للمساهمين أو العاملين أو العملاء وهؤلاء من أهم القطاعات الجماهيرية التى 
تتصل بها الشركة أو المؤسسة بصفة مستمرة . 
وإذا كانت الشركات أو المؤسسات المختلفة تلجأ إلى الإعلان فى ترويج سلعها أو 
سيظ خدماتها واجتذاب العاملين اليها ٠‏ فإن الإعلان المستعخدم لتكوين صورة 
يبة عن هذه الشركات او تلك المؤوسسات يدعم كل هذه الإعلانات ويزيد من 
فعاليتها . 








وتتميز إعلانات الصورة بأن لها أهدافا تسعى لكسب التأييد أو إثارة الإهتماء 
بأنشطة الشركة المعلنة ما يؤدى إلى تنمية المؤثرات غير المباشرة فى عمليات الشراء 
. وان كان من المعروف أن زيادة المبيعات ليست الهدف الأساسى من هذه الاعلانات 
كما هو الحال فى الإعلانات التجارية فإعلانات الصورة لاتركز على منتج معين بصفة 
خاصة وإنما تقناول الشركة أو المؤسسة ككل وتبرز أهميتها للمجتمع . وتركز على 
فلسفتها الاجتماعية وحرصها على الصالع العام . وهذا يعنى أن إعلانات الصورة 
نستخدم أساسا لتقديم الشركة أو المؤسسة إلى الجماهير كمواطن صالح يعطى 
المجتمع بقدر ما يأخذ منه , ويقدم له بقدر ما يتوقع منه . 

وما اتسعشد الحسلات الاعنلائية لسحسين صورة مؤصسبة. أو شركة صعيتة 
فقد تتحد بعض الشركات او المؤسسات أو المنشآت التى تمارس نفس العمل . فى 
إعداد وتنفيذ حملة إعلاتية عامة لتحسين صورة قطاع البنوك مثلا . أو التأمين . أو 
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صناعة الحديد والصلب , أو إنتاج البترول أو غير ذلك من الأنشطة التى تسعى إلى 
الربح أو التى لاتسعى اليه . 
المؤثرات الخاصة في تكوين الصورة الذهنية : 
تلجأ المنظمات العامة والخاصة إلى القيام ببعض الأنشطة الاتصالية من خلال 
وسائلها الخاصة بالاضافة الى استعانتها ببعض الوسائل الجماهيرية العامة . وأحيانا 
تكشفىئ بعض المنظمات بالوسائل الخاصة إما لعجز مواردها عن تغطية نفقات 
الوسائل العامة أو لعدم رغبتها فى الانفاق على هذه الوسائل التى تتطلب نفقات 
مالية تفوق الوسائل الخاصة . أو لأن طبيعة أنشطة بعض المنظمات لاتحتاج إلى 
استخدام هذه الوسائل ", 
وتشمل الوسائل الخاصة مطبوعات المنظمة على اختلاف أنواعها بالإضافة إلى 
ما تنتجه من مواد إذاعية أو تليفزيونية أو سينمائية , وكذلك إقامة المعارض أو 
الاشعراك فيها . وتنظيم الزيارات واستقبال قادة الرأى وتدعيم الصلة بالمجتمع 
المحلى . 
وتندرج تحت هذه الوسائل أيضا تنظيم المسابقات الفنية والرياضية والثقافية 
والأيام أو الأسابيع الخاصة, وكذلك الاتصال الشخصى بأشكاله المختلفة ؛ بالإضافة 
الى أعياد انشاء المنظمة وافتتاح المشروعات الجديدة . 
أولا : الأحداث الخاصة 
يمكن القول بأن الأحداث الخاصة إذا أحسن إعدادها والتخطبط لها بعناية تلعب 
دورا هاما فى تحسين صورة المنظمة عند جماهيرها لأنها تستطيع ما تتضمنه من 
عناصر الجذب والتشويق أن تثير إهتمام الأفراد وتشغل تفكيرهم فترة أطول من 
قراعة موضوع مكتوب ؛ أو الاستماع إلى برنامج مذاع . كما أن هذه الأحداث تظل 
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عالقة بفكر الذين شهدوها أو شاركوا فيها واستمتعوا بها فترة غير قصيرة تتمكن 
خلالها من التأثير على الصورة الحالية للمنظمة . وقد تؤدى بها إلى الاقتراب كشيرا 
من الصورة المرغوبة. 

وتقدف هذه الأحدات الى تتشيط الاتضال بالجسهور العاء أو بعض الجسماهير 
النوعية. وتوطيد الصلات الشخصية . وتأكيد دور المنظمة الاجتماعى بهدف تحقيق 
السمعة الطيبة وكسب ثقة الجماهير وتأييدها . وتشبع هذه الأحداث رغبة الكثيرين 
فى الشاراكة فى ابساسية او حدث اجتماعى للاستمتاع بالأضواء والألوان 
والأضوات التى تصاحب التجمعات الجمافيرية . هذا بالإضافة إلى الشعرف على 
أنشطة المنظمة واكتساب المزيد من المغلوفات عن المجال الذى تنتمى اليه . 


فكثيرا ما برغب الأفراد فى معرفة خطوات انتاج السيارة أو الأقمشة القطنية 
فقلا .. وكيف أمكن باستخداء الآلآت الحديفة زيادة الإنعاج بشكل منهل . وحينم 
بحقق مصنع السيارات أو النسيع للجماهير هذه الرغبه ويفتح ايوايه لآسعقيال 
الزائرين فإنه يؤدى بلا شك عملا يتتمى الى الغلاقات الغامة .. وينبقى أن يغد لهذا 
العمل اعدادا طيبا . فتخصص للزيارة أوقات ملائمة . وترتب خطة السير بحيث 
نسمح بإعطاء الزائرة فكرة واضحة عن كل مراحل الانتاج والخدمات التى تقدمه 
المنظمة ومن الملائم أن تكون هناك كتيبات تعطى فكرة واضحة عن تاريخ المنظمة 
وأنشطتها وعدد العاملين بها وحجم الانتاج وانواعه بالإضافة إلى مشروعات 
المستقبل لكى توزع على الزائرين . ومن الضرورى إتخاذ كافة احتياطات الأمن 
عرضا على سلاقة الرائرين وتنا لأى اعداث'قد تير بهم أ بالنظسة . ولاشك أن 
الزيارات طالما توافرت الظروف المساعدة لها تعتبر فرصة طببة لإدارة العملاقات 
العامة لتحقيق بعض اهدانها بكفاءة عالبه. وتزداد اهمية الزيار: اذا افاي 12 
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تفاصيل الزيارة من خلال هذه الوسائل ويكون تأثيرها كبيراً على جماهير الدولة التى 
يوجد بها المصنع . 

وتلعب المعارض دورا هاما أيضا فى التعريف بانتاج المؤسسة وأنشطتها وكذلك 
اعلام الجماهير بدور المؤسسة الاجتماعى والخدمات التى تؤديها فى هذا المجال . 
وذلك يتطلب إعداد بعض المطبوعات التى تتناول هذه الأمور . ولو أمكن استخدام 
بعض الوسائل السمعية والبصرية أو النماذج المجسمة . والملصقات لكان ذلك أفضل 
فى التوضيح والتوجيه والاقناع . وقد يكون المعرض قوميا داخل نطاق الدولة التى 
تسس اليه النشأة ١‏ اد دوليا بتسع لمعروضات عدد كبير من الدول وتطورها 
الاقتصادى وفوها الحضارى . 


ثانيا : الاتصال الشخصي : 
احتفظ الاتصال الشخصى بكان الصدارة بين وسائل الاتصال الاخرى فى قوة 
التأثير على مر العمصور. فرغم ظهور وسائل الاتصال الحديثة كالراديو والتليفزيون 
وماكينات الطباعة المتطورة . وما صاحب ذلك من إتساع فى دائرة انتشار الرسائل 
الاعلامية بشكل هائل . إلا أن هذا التقدم افتقر إلى أهم شئ بتمتع به الاتصال 
الشخصى . وهو القدرة على معرفة صدى الرسالة عند المستقبل . وتوجبه الاتصال 
على أساسن هنا الضدى با يساغه على احدات الناثير المتشره : اذا ما قرافرت 
فهارات الاتصال عند المرسل ٠‏ وتهيات ظروف الستقيل لتلقى الرسالة . كما يتميق 
الاتصال الشخصى بالإضافة الى ذلك بما بلى: - 
١‏ - انخفاض تكلفة الاتصال بالقباس إلى الوسائل الأخرى وبالطبع فإن ذلك 
بتظلب جمهورا مخدودا اوغير مشت . 
؟- إمكان توجيه الرسالة إى الجمهور المستهدف مباشرة ٠‏ وذلك يتبح للمؤسسة أن 


تخاطب كل جمهور باللفة التى يفهمها 
ىة١|‏ - 


لأسين العلمية للعلاقات العامة 








"- سهولة تقدير حجم التعرض للرسالة . 

4- تلقائية الاتصال التى تظهر بوضوح فى المحادثات غير الرسمية واللقاءات 
العابرة التى تتم بين الرؤساء والمرؤسين أو بين مثلى المؤسسة وجمهورها 
الخارجى . 

وبتخذ الاتصال الشخصى فى العلاقات العامة إحدى الصور التالية : 

١-الخطب‏ الرسمية : تعتبر الخطب الرسمية - فى حالة وجود متحدثين مؤثرين - 
أسرع الوسائل لنقل المعلومات إلى جماهير العلاقات العامة المكونة من 
جماعات صغيرة . كما انه يمكن تحديد مضمون الخطبة ليلائم كل جمهور على 
حدة اذا دعت الضرورة الى ذلك . 

-"١‏ مؤتّرات المائدة المستديرة : وتستخدم إذا كان جمهور العلاقات العامة صغيرا 
أو إذا أمكن ثيل هذا الجمهور فى المؤمّرات عن طريق القيادات التى تحظى 
بشقته وتأبيده وتهدف هذه المؤمرات إلى تبادل الأراء حول الموضوعات ذات 
الأهمية العاجلة ٠‏ وتصحيع سوء الفهم الذى قد يحدث فى بعض الأوقات بين 
الجمهور والإدارة . والوصول إلى توصيات تحقق مصلحة الطرفين . كما تتيع 
هذه المؤمقرات الفرصة للتعبير عن الآراء . ومناقشة المظالم . والإجابة على 
ابقلة الضفو ما بساعد على إشاعة الثقة والتفاهم بين الجمهور والإدارة. 

"- مناقشات المتنخصصين : بتحتم استخدام هذا الاسلرب اذا تعددت جوانب 
الموضوع . وتعددت الإدارات المعنية به . فإذا كان المطلوب هو كسب ثقة 
المساهمين فى السياسة المالية لإحدى الشركات فمن الضرورى أن بجلس على 
ماق التسدنت معلرا اقساء السرث والتسويق والتصنيع والتمويل 
بالإضافة إلى رئيس مجلس الإدارة . كما أن هذا الاسلرب مفيد فى 
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مناقشة الخلافات الناشئة بين الإدارة والمستخدمين إذا كانت لها جوانب 
متعددة . والمتبع فى مثل هذه المناقشات أن يتحدث كل عضو يجلس على 
المائدةالرئيسيةلمدةلاتزيدعن عشت دقائلق يقدم خلالها 
للجسوبى الققائق الرئيسية فى مجال مسقفرليعه + ويبذأ بعق ولك ترسبه 
الأسئلة من الجمهور الى المتخصصين . وهناك طريقتان لتوجيه الأسئلة. 
الأولى توجه فيها الأسئلة مباشرة من الجمهور إلى أعضاء المائدة . 
والثانية تكتب فيها الأسئلة وتسلم إلى الشخص المكلف بجمعها حيث 
تعرض على مائدة جانبية لتصنيفها وتوجيهها إلى أعضاء المناقشة . 

غ- المناققات المفعوخة : تلجأ يعض المؤسسات الى عقف اجتماعات دورية 
لجمهورها الداخلى وأحيانا تدعو المجتمع المحلى للقاءات مع قيادات المؤسسة 
. وتوجه فى هذه الاجتماعات واللقاءات الأسئلة التى تعن للجمهور بعد 
الاستماع لكلمات المستولن.. والهقدف من هذة المناقشات هو التغرف على اراء 
الجمهور واتجاهاته ازاء المؤسسة . وتصحيع المعلومات الخاطئة ؛ ومناقشة 
الحباحات اشفيدة 

6- المحادئات غير الرسمية : لانحتاح المحادئات غير الرسميه إلى ترتيبات خاصه 
أو استعدادات مسبقة . كما أن دائرة الحديث لاتغطى إناسا كثيرين . مما بتيع 
فرصة أكبر للتعبير عن الآراء بوضوح كامل ورب بصراحة مطلقة . وهى أبضا 
الوسيلة الشائعة لنقل المعلومات والتوجيهات من الرؤساء إلى المر ءوسين 
ومناقثة سياسات العمل معهم . فإذا اتسمت هذه المحادثات بطابع الود 
والإهتماءم فسوف بكون لذلك أثر كبير فى تحقيق التفاهم والانسجام داخل 
المؤسسة بين الادارة والجمهور الداحلى. 

-١‏ الاتصال بقادة الرأى : تشبر معظم الدراسات الإعلامية إلى الدور البارز لقادة 


ا بثياه١ا ‏ 
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الرأى فى الإقناع والتأثير على تابعيهم أو من يسترشدون بارائهم . وكثيرا ما 
يكون قائد الرأى هو المصدر الأساسى للمعلومات عند بعض الأفراد الذين 
لاتسمح لهم ظروفهم أو استعداداتهم بالتعرض المباشر لوسائل الإعلام . ومن 
هنا يصبع من واجبات إدارة العلاقات العامة التعرف على قادة الرأى فى كل 
جمهور من جماهير المؤسسة . وامدادهم بالمعلومات الخاصة بها . والسعى 
لكسب ثقتهم وتأييدهم لأنهم سيتحولون بعد ذلك إلى مراكز إشعاع طيبة لهذه 
اللإسسة . 
وقد أجرى كانتريل والبورت عدة تجارب لقياس قوة التجاوب لكل وسيلة من 
وسائل الاتصال . فكانت النتيجة هى فوز المحادثة الشخصية بالمرتبة الأولى . ثم 
تأتى بعدها المتاقشة اللجماعية : فالاجقساغات غير الرسمية : فالعليقرزيونَ 
فالاجتماعات الرسمية . فالأفلام الناطقة فالتليفزيون . فالاذاعة. فالتلغراف . 
فالمراسلة الشخصية . فالخطابات . فالصحافه. فالملصقات واللافتات . فالمجلات . 
وأخيرا تأتى الكتب . وهناك إتفاق تام بين العلماء على أن المحادثة الشخصية 
والمناقشة وجها لوجه تعد أنجح وسائل الإعلام وأقواها أثرا . ففضلا عن قيزها 
بالتجاوب والحيوية فإنها تعطى فرصة أكبر للتفاهم والوصول إلى نتائج ملموسة: )١(‏ 


ثالث : مجلة المنظمة أو صحيفتها 
تسن مطبرعات المنظمة الشرات والكعيبات والمهلة أو الصحيقة القاصلة بقا : 
بإصدار صحيفه أو مجلة تعبر عن شخصيتها وتعرص أهدانها وسياساتها وما محققه 
من انجازات وتؤثر أيضا فى جماهيرها من خلال التأكيد على الجوانب الايجابية 


. 568 ابراهيم امام (دكتور)؛ المرجع السابق. ص‎ )١( 
- ١4 - 


الأعيال الى العلاقات العامة 


لسلسم 


تت 1 





وتفسير السياسات وتوضيع المواقف والقرارات إبان الأزمات أو الإضطرابات . 
وتحرص هذه الصحيفة أو المجلة على رفع الروح المعنوية بين العاملين بإبراز النواحى 
الإنسانية التى أشرنا اإيها والتى تتعلق بالأمن والاستقرار الوظيفى والعدالة فى 
الترقى والمكافات وتقدير قيمة العمل . 

وهى أيضا يمكن أن تثير روح المنافسة بين العاملين مما يؤدى إلى رفع الكفاءة 
الانتتاجية . وتقوم هذه الصحف أو تلك المجلات بدور هام فى التعريف بالمنظمة 
وأوضاعها المتغيرة والمشكلات التى تواجهها والدور الذى تؤديه فى خدمة المجتمع . 

وقد تزايد الإهتمام أيضا بإنتاج هذه الصحف أو تلك المجلات إلى الجمهور 
الخارجى وتقديمها فى شكل متطور من الناحية التحريرية والإخراجية . ويؤكد ذلك 
التطور تلك المسابقات السنوية التى ينظمها فى المملكة المتحدة إتحاد محررى صحف 
المؤسسات الصناعية الانجليزية . وليس من الضرورى دائما أن تصدر المنظمة مجلة 
أو صحيفة داخلية وأخرى خارجية . فقد يكون إصدار مجلة أو صحيفة داخلية 
وخارجيه فى نفس الوقت أجدى للمنظمة وأوفر لجهودها . وإن كان من المسلم به أن 
وود مجلة أو صحيفة خاصة بالجمهور الداخلى يساعد على تلبية اخعياجات»هذا 
الجمهرر بصفة أساسية . وهو ما تفعله الصحيفة الخارجية للجمهور الخارجى 3 


رابعآا : النشرات والكتيبات 

تتناول النشرة غاليا موضوعا واحدا فى صفحات قليلة مطوية تسلم للأفراد باليد 
أو ترسل بالبريد . بينما تتنوع موضوعات الكتيب . وتتعدد صفحاته . ويتسع 
لعالجة الموضوعات بشكل مفصل . وتحتاج المنشات التجارية إلى النشرات 
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والكتيبات لشرح برنامج جديد . أو أسلوب لتقديم الخدمة . أو السلعة بشكل 
يختلف عما اعتاده العملاء . كما تقوم المنشآت الصناعية من خلالها بعرض مراحل 
العملية الانتاجية . وتتميز هذه المطبوعات بانخفاض تكلفتها وإمكانية إنتاجها 
كما أنها يمكن أن تترك انطباعا جيداً عند القراء إذا أحسن إعدادها.!'' ويخضع 
نوع الورق والطباعة اللازمة لإنتاج هذه المطبوعات لإعتبارات تتعلق بالميزانية 
وطبيعة الموضوع. وما إذا كانت هناك حاجة إلى رسوم توضيحية , أو صور تحتاج 
ى عناية خاصة فى الطبع . بالإضافة إلى عدد الصفحات التى يتكون منها . كما 
أن الهدف من إنتاج هذا المطبوع أو ذاك وكذلك الجمهور المستهدف يشكلان إلى حد 
كبير عاملاً أساسيا فى تحديد ما ينفق عليه تبعاً لأهمية الدور الذى يمكن أن تحققه 
هذه الوسيلة بالقياس إلى غيرها من الوسائل . 
خامساً : التقارير السنوية والدورية 
يأتى التقرير السنوى فى مقدمة وسائل الاتصال بالمساهمين بالنسبة للمنشآت 
التعارية والعفاعية ٠‏ ويشقل المركر القاتى فى وسائل الآتضال يقير المساهمونة فد 
العاملين والمجتمع المحلى والموزعين والموردين . ويعتبر هذا التقرير الفرصة السنوية 
التى تستطيع فيها المنشأة أن تقول للمساهمين وغيرهم ماذا تم إنجازه خلال العام 
المنصرم . وماذا يجرى الآن . وما هى خطط المستقبل . ويعكس هذا التقرير صورة 
المنشأة وكفاءة رجال الإدارة بها وهو ما قد يؤدى إلى جذب المستثمرين الجدد وزيادة 
أسعاد أسافسينا : 





لصة تالف :50غ805 , 0115ا 1164 عأاطباط 5106عم] , 4لدصمج .2 [إعنام] (1) 
10 .م.1982 ..عم] مرمعجم8 


الاتصال فى العلاقات العامة 








وتتنافس المنشآت التجارية والصناعية فى إخراج هذه التقارير فى شكل جذاب 
مستخدمة الألوان والعناوين الشيقة والرسوم التوضيحية والصور المعبرة . بالإضافة 
إلى العرض الممتع للمعلومات بما يضمن إثارة انتباه القارئ وإهتمامه . وقد اعتادت 
المنشات الرائدة فى إعداد التقارير السنوية على تقديم المعلومات التالية فى هذه 
التقاري )١١‏ 

(أ) معلومات مالية : وتشمل بيانات الميزانية ٠‏ وتقارير المراجعين , والوضع 
المالى والديون الطويلة الأجل . وحركة الأموال إلى الداخل والخارج وحجم 
التسهيلات الممنوحة للشركة . وحجم الدخل من المبيعات. والضرائب ٠‏ 
والقروض . وتطور الإيرادات والمصروفات بالمقارنة بالأعوام السابقة . وكذلك 
أرباح الأسهم؛ وتطور وعدد المساهمين . 

(ب) معلومات انتاجية : وتتناول الاختراعات الجديدة . وأدوات الانتاج 
والأجهزة والمعدات والعمليات الصناعية . والبحوث . والمواد الخام . 
والمنتتجات الجديدة . والفروع والأقسام المختلفة . وعمليات النقل. وانتاج 
المواد الخام . وتكاليف الإنتاج؛ وتسهيلات التخزين ؛ وأماكن الأقسام 
الإنتاجية . 

(ج) معلومات تسويقية : وتركز على حجم المبيعات . والصفقات الخارجية 
والمحلية: والإغلآن » والتسويق ٠‏ والأسعار ,.وأساليب التسعير: والتوريذ: 
والتوزيع . والعلاقات العامة . والخدمات ؛ والعلاقات بالمستهلكين ٠‏ وترويج 
المبيعات . 


(د) معلومات شخصية : للتعريف برجال الإدارة والعاملين . والتغييرات 
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التى تتتناول أوضاع العمل والعلاقات مع الإتحادات . والعلاقات العمالية . 
وسياسة الأجور : وساعات السمل + والمكافآت . والعرقيات ٠‏ والعامينات : 
والأمن الصناعى , والتدريب . والاضرابات , والإتحادات العمالية . 
(ه) معلومات متنوعة : كالعلاقات الحكومية . والتشريعات العمالية , 
والمشكلات الاقتصادية والأارية وغيرها من الموضوعات التى يمكن أن تقيد 
فى توضيح الظروف المحيطة بعمل المنشأة . 

و تحرص بعض المنشآت التجارية والصناعية على اعلام الساهحت اول باول 
بحركة الأسهم ؛ والمتغيرات الجديدة التى تؤثر على المنشأة . ويكون ذلك من خلال 
التقارير النصف أو الربع سنوية أو من خلال الخطابات أو النشرات أو الكتيبات التى 
نقل المعلومات الهامة للمساهمين وتحقق استمرارية الاتصال بينهم وبين إدارة 
المنشأة. 





سادسآ: الوسائل السمعية البصرية الخاصة : 

تحرص بعض المنشات على تصوير الانجازات التى تحققها فى مختلف المجالات 
وخاصة التعلقة بالعسليات الاتعاعبة والتى تزكد اتفوق المتشأة وامكاتاتها القنية 
العالية . كما تسجل هذه المنشات اللمحات الإنسانية التى تضفى عليها الشخصية 
الإنسائية والاجتماعية ٠‏ وتؤكد إهتمامها بالغنضر الإنساتى بقدر لايقل أهمية عن 
الإهتمام بالعمليات الانتاجية . 

وتستخدم الدائرة التليفزيونية المغلقة فى تصوير الاجتماعات السنوية وعرض ما 
يدور داخلها فى فروع المنشأة أو كلما دعت الضرورة الى ذلك . كما يمكن استخداء 
الفيديو فى تسجيل العمليات الانتاجية واللحظات التاريخية التى تمر بها المنشأة . 
كما تستخدم الوسائل السمعية والبصرية فى تسجيل الاحتفالات والأحداث الخاصة 
التى تعمد إليها العلاقات العامة لتقديم المنشأة الى الجمهور فيتسع بذلك مجالات 
مشاهدة هذه الأحداث فى غير المكان التى جرت فيه. 


## ع 








الفصل السادس 
نشويم خطط العلاقات العامة 


أصبح الشقوبم ضرورة أساسية بعد أن وصل علم الإدارة إلى مفهوم «الإدارة 
الأمفاقة 5© ع [06 لآ 51313123812611 . وقد تزايد الإهتمام بتععلية 
التتقويم مع ظهور الأساليبالحديثة فى التخطيط والمراجعة. 
كطريقتى 2511/0274 وغيرهما من أساليب تحليل شبكات الأعمال. ويؤدى 
التقويم فى العلاقات العامة إلى المرحلة الأولى التى تهدف إلى جمع المعلومات عن 
الآراء والاتجاهات السائدة بين جماهير المؤسسة, والتعرف على الظروف والأوضاع 
المحيطة بها. ويهدف التقويم إلى قياس كفاءة الخطة التى وضعت لأنشطة العلاقات 
العامة وأساليب تنفيذها. وما اذا كانت هناك بدائل أفضل لتحقيق أهدافها. 
فرقم أن الأساليب والوسائل التى تستخدمها فى مرحلة البحث وجمع المعلومات 
هى نفها التى نلجأ إليها فى مرحلة التقويم. فإن الفصل بين المرحلتين ضرورى - 
للتأكيد على أهمية التقويم كمرحلة متميزة لها أهدافها المحددة فى قياس النتائج 
لفعلية لبرامج العلاقات العامة. وسوف يتزايد الإهتمام باستخدام هذه المرحلة مع 
تطور استخدام الحاسب الآلى 012810165©: وتطبيق أساليب التحليل والمراجعة 
المتطورة فى متابعة تنفيذ الأنشطة. 
الصعويات التي تواجه تقويم أنشطة العلاقات العامة : 
-١‏ من الثابت أن أنشطة العلاقات العامة لا تعمل فى فراغ: وفى لاتزيذ عن 
كونها أحد المتغيرات فى العملية الاجتماعية. حقيقة أنها قد تكون متغيرا 
حاسما وفعالا إذا أحكم التخطيط والاعداد الجيد لبرامجها. ولكنها مع ذلك 
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ليست المتغير الوحيد. ومن هنا يصبح من الضرورى لعملية التقويم أن لا تتم 
بمعزل عن المتغيرات الأخرى التى تمارس فى ظلها العلاقات العامة لمعرفة الآثر 
الحقنبقى ليذة الاتفظة: رقدلك المموقات العى ول دون تيسق الاير 
المنشود لها. وهذه العملية تحتاج إلى خبرة قائمة على الدراسة العلمية لكافة 
الظروف المحيطة بالموسسة والمتغيرات المؤثئرة عليها. 
؟- أن العلاقات العامة تسعى الى تحقيق أهداف بعيدة المدى تعتمد على التأثير 
المتراكم 150116 011521112416 للأنشطة والبرامج التى تنفذها. بالإضافة إلى 
الأهداف القصيرة والمتوسطة. وإن كان من اليسير تقويم ما يتحقق من الأهداف 
القصيرة أو المتوسطة فإنه من العسير إدراك النتائج البعيدة إلا بعد فترة زمنية 
طويلة. رغم أن تحقق الأهداف العاجلة يساعد بلا شك على إحداث آثار تراكمية 
تدعم الخطط البعيدة ذات الأهداف الآجلة. 
'- وإذا كان من اليسير تقويم الأنشطة الانتاجية للسلع والخدمات الملموسة أو 
المنظورة 12:181516: فليس ذلك حال أنشطة العلاقات العامة التى تسير فى 
مجال غير منظور 12131186116 هو مجال الآراء والاتجاهات والمعنويات بصفة 
عامة. ورغم ذلك فإن الأمر يختلف فى مواجهة الأزمات والأحداث الحاسمة 
التى تبرز بوضوح تأثير أانشطة العلاقات العامة فى مواجهتها وايجاد الحلول 
الفعالة لها. أو عجزها عن ملاحقتها وتقديم العلاج لها. 
؛- ولأن مفهوم العلاقات العامة فى صورتها الحديثة مفهوم جديد نسبيا فى بعض 
المجتمعات. ولدى بعض رجال الإدارة أنفسهم. فإن أنشطة العلاقات العامة 
وأهدانها ليست محددة حتى الآن تحديدا حاسما فى كثير من المجتمعات 
اللاسبق: ريسععيع آلك عدم إدراك اقسية المراعل الأساسية ليق األيقة وعن 


بينها بطبيعة الحال مرحلة التقويم. بل إن بعض المجتمعات المتقدمة تنفق أحيانا 
أ به 


3 خييلط الغئالا"قات العقاضة 
مبالغ طائلة على النشر كوظيفة أساسية فى العلاقات العامة. ولا تحاول أن 
تنفق جزعا يسيرا من هذه النفقات لتقويم الحملة الإعلامية والتعرف على اثارها 
السلبية أو الابسانية. 





ويعتقد البعض خطأ أن هذه المرحلة قثل عبئا على الميزانية أو الأفراد الذين 
يعملون فى إدارة العلاقات العامة, أو أنها قد تأخذ وقتا هم فى أمس الحاجة إليه. 
رغم أن معرفة رد الفعل المتوقع للبرنامج يساعد على ترشيد أساليب ووسائل تنفيذه 
لكى يحقق أهدافه على الوجه الأكمل. كما أن دراسة الأثر الحقيقى للبرنامج بعد 
تنفيذه يساعد فى توجيه البرامج التالية من خلال اكتشاف مواطن الضعف والقوة فى 
البرنامج المنفذ. وما ينبغى تعديله أو إضافته لزيادة فعالية أنشطة العلاقات العامة. 
وهذا يحقق فى النهاية الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة لتحقيق أهداف المؤسسة 
بأقل جهد وأقل تكلفة وبأقصى كفاءة. وهذه هى الميزة الأساسية التى تحققها عملية 
التقويم. 
ويهدف التقويم في مجال العلاقات العامة إلي إمداد الإدارة العليا 
بالمعلومات الدقيقة الكاملة عما يلى!١!‏ : 
أ هاوأ قاهتة ب والعلاقات العامة من أنشطة لعحقنيق الأعداف الموضوعية فى 
خطتها . والمستمدة من السياسة العامة للمنشأة وفلسفتها الاجتماعية. 
؟- ماهى النتائج الكمية التى حققتها العلاقات العامة فى المجالات المعنوية؛ والتى 
تتمثل فى ارتفاع نسبة التأييد. أو الأقبال على المنشأة أو النشر عنها فى 
وسائل الاتصال العامة. 
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”باتكك يبب ا 


"- دلالات هذه النتائع من الناحية الكيفية والتى توضع آثار هذه الأنشطة على 
صورة النناة 8 أذهان الجماهير 


أساليب التقويم : 
هناك ثلائة أساليب لنفويم برامع العلاقات العامة وهى 
اويا 9 التفويم الفبلى السابنى على تعيد الير نامع بومنتاوع امج 


انيأ - التقريم المرحلى أر الجرئى الذى يواكب تفيذ البرنامع بهدف التمرف على 
مواطن القصور أولا بأول 


الأ - النقريم المدى أر النهائى الذى يعقب التنفيذ 20614168412246 ريترقف 
استحقاء هده الأساليب على طييمة اليرنامج. رالحدى الرضى لشسفيفة أن كار 
من المفيد لأنشطة العلاقات العامة أن تستضم الأساليب الثلالة مجتمعة اد 


كان دلك ممكا رصروريا . لما يحققه كل منها من مزايا لحمتلف عض صراب 


الاسقرييئ الأحمرس رهير خا سمرضححية الآن 
اولا النَقُويم المسايق علي تنفيد يردا مسج 


د خم يب هةه دا لا يه خصو مس »© بطر صس سر ل ال صب بان النكز والمتف 


قدير تفرص مر عخلالهما صر صم عابت سيم لاحم شيل ار بيه لسدشهضميهد ‏ مه- 


| 


صر بسر صم 9 اا 1 نك [اعلامه لطقفمص هق ب لمي ؛ ١‏ #مى ١‏ صيمو ب بن الى صضطية 
2 8 اسل 

#م ٠‏ لعهعماد س دشب فصا 2 بسسليب بحهم [ حقف “الى فد ضضهمه بو 0 
يرامعم أر مصصوه رريا لحى سيار الرسيلة اضاسيية فر ضير 2 صصير عير صو ضير < 


حجمنه 2 اج #مصم - 2 كلسة ف سر : 


وربضير الباحث الأمريكى « تشارلزرايت » 4هة:/1 1 وع1أجهط©الى هذه النقطة 
فائلا: هكم من نشرات لا تفرا. واذاعات لا نسمع. وأفلام لاترى على الرغم من 
كثرنها وما بذل فيها من جهد فنى كبيراا » ويؤكد رايت أن بحوث التفويم ستشيت 
للفاتمين بالانصال أن النشر 188121418030ك لابعنى بالضرورة الاتصال 
57--011) فقد بحدث النشر ولا بتعرض له الجمهور المستهدف. وهذا 
بصى أن الاتصال لم بتحف' ' أ 

وقد أكد هذه الحقيفة أيضا أحد جيرا. الإعلان الأمريكيين حينما قال أن 
الاحنيار 11 هر أهم كلسة في قاموس الاعلان فالمؤسسه الني تحثير انتاجها قبل 
أن تمرصه على المستهلكين. وتختير أبضا اعلاناتها قبل تقديمها من خلال وسائل 
الاعلاء. سوف حفن بلا نك احا كسيرا فى مبنان التسويق وبنصم هنا الخيير 
باحتار كل عصر من عاسر الاعلان. احتهار الأسلوب. واحشيار الوسيلة. واخشمار 
الصارين . واحتيار الرسوم التوضيحية فكلما استمرت الاحقيارات استمر التقدم فى 
الاسام الإعقمي !"ا 

رفم أليت الاحثيار الشى اخرى على عيسة مكونة من مائة وستيى شخص للتعرف 
علر شمر بعص الرسوم الساحرة ظناكاكااائلة ) فى محارية التعصب فى الولا يات 
تشحمة. أن ما يقرب من لكتى أغراه الصينة قد أساءرا فهم الرسالة على النحو 
لقفصره والأغرب من ذلك أن تألهر الرسالة كان عكسبي بالسسية للشلث البافى 
رلهنا م العنول فى عن استحناء هف الرسوم النى آليث الاعتيار خطورتها على 


| 
+ يوه السسامم ب( قهم النعصب 
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صسمسسنيب ‏ يسيس يسم 








فمن الضرورى فى الاتصال أيا كانت صورته تدارك أى تأثير 
عكسى 200112653116 محتمل للرسالة قبل أن تنتشر على نطاق واسع ويكون لها 
تأثير ضار. كما أنه ينبغى التأكد من وضوح المعانى التى تحملها للاطمئنان على 
فدرة الجمهور المستهدف على تفهمها 11210615623110121117 واستيعاب 
مضمونها. فما يبدو بسيطا لأحد الخبراء قد لايكون كذلك للقارئ العادى. كما أن 
الرموز التى يختارها رجل العلاقات العامة وهو متأكدا تماما من وضوحها 
وجاذيبتها.. را يرنى القارئ أنها ساذجة ولا اقيمة'لهناء. أو أنها شير معيرة أو :ف 
تتلاءعم مع موضوع الاتصال. 

وقد حدث فى إحدى عمليات التوعية لتنظيم الأسرة ببنى سويف أن اختيرت قرية 
نسبة الأمية فيها عالية. وأعدت لافتة كبيرة من القماش رسم على جانبها الأيمن 
فلاح نظيف سليم البدن؛ ومعه زوجته التى ترتدى هى الأخرى ملابس نظيفة. ويشع 
من وجهها إحساس بالسعادة؛ وإلى جوارها طفلاها - ولد وبنت - يحملان كتبا 
توحى بأنهما يتعلمان فى المارسة. أما على الجانب الأبسر فقد صورت أسرة على 
النقيض من ذلك. فلاح مريضء وزوجته متعبة مرهقة ترتدى ملابس رثة ممزقة؛, وتجر 
ورائها تسعة أطفال يعانون من الضعف والمرض. وعند إجراء الاختبار المبدئى لمعرفة 
اثر هذه اللانتة قالت إحدى السيدات التى سئلت عما تفهمه من اللافتة. أنها ترثى 
لحال السيدة المسكينة التى تظهر فى الجانب الأيمن من اللافتة وترجو لها المزيد من 
الخلف الصالء!١1.‏ 


فقد فهمت هذه السيدة مضمون اللافتة من خلال اطارها الدلالى الذى يشير الى 
اهمية الذرية كرابطة بين الزوج وزوجته, أو كدليل على المكانة الاجتماعية فى 
)١(‏ ابراهيم إمام. الإعلام والإتصال بالجماهير؛ مرجع سابق. ص 4/. 
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القرية؛ أو غير ذلك من الأسباب التى ترتبط بعوامل مختلفة أهم فى نظرها من 
الصحة والنظافة والتعليم. وهذا يؤكد ضرورة دراسة الدوافع التى تحكم سلوك الأفراد 
فى أى موضوع قبل بدء الحملة الإعلامية. واستخدام الوسائل والأساليب التى 
لاتصطدم مباشرة مع الاتجاهات السائدة أو الدوافع التى تقوم على أساسها هذه 
الاتحجاهات. 

وتتضح قيمة الاختبار القبلى 276]65]1118 من هذا النموذج الذى تقدمه 
قو كة, #جاع501 ععتتهتناوهثة عكأآ 81116251 الأمريكية فقد رجدت هذه 
الشركة كفيرها من شركات التأمين أنه من المفيد أن تساهم فى تنشيط الوعى 
والثقافة الصحية. وقررت ان تصدر كتيبا يتناول الأمراض الشائعة وبوزع على 
المستوى القومى. وقد استوحت فكرة الكتيب من تقرير عن الخدمات الصحية العامة 
بالولايات المتحدة الأمريكية عاء.فيف أن ها بزبد.عن خمسين :فى المآثة من الأطفال 
تحت سن الخامسة لم يحصنوا بالتطعيم الكافى ضد الأمراض المعدية. وقد بحث 
الموضوع بإهتمام وتعمق ووجد أن مشكلة التطعيم غير الكافى ضد هزه الأمراض تقع 
اساسا فى التجمعات السكانية ذات المستوى الهابط اقتصاديا واجتماعيا. وهى 
أيضا التجمعات التى يصعب توجيه الاتصال إليها نتيجة لظروفها الاقتتصادية 
والاجتماعية. وقد وجد أن وسيلة الاتصال المناسبة لهذا الجمهور هى الكتيبات الموجزه 
والتى تتسم بالحيوية والوضوح. 

وقد جمعت كل المعلومات المتاحة عن الأمراض المعدية وقدمت إلى كاتب محترف 
لصياغتها بطريقة مبسطة. وبعد أن انتهى الكاتب من وضع مسودة الكتيب تم 
رطضي على السلطات الصحية وعلى القسم الطبى بالشركة للاطمئنان على دقه 
الطبية. وبعد هذا أعدت ترتيبات الاختبار القبلى. 


المعلومات الواردة به من الناحية 
قاب ب 


الآبيين الطلمية اللحلوفات المانة 


عد لد احم السا حم لاسا 





اللش هس صما 





وكان الهدف الأساسى من هذا الاختبار فو تحديد مدى ملاءمة النص للجمهور 
المستهدف. رقد وزع الكتيب على عينة قوامها مائة واثنين وأربعين شخصا فى 
أرعا + الولايات المتحدة. تنطبق عليهم صفات الجمهور المستهدف من حملة التوعية 
المرتقبة. وقد أدى هذا الاختبار الى تخفيض عدد كلمات الكتيب من خمسة آلاف 
كلمة إلى ثلاثة الاف فقط لكى تزيد فرصة قراءته؛ وقدرته على الاقناعء وبالتالى 
بعسقق اليدفالذى اعد من ابلا" 
ويحذر «كاتليب»و «سنتر»من الاعتماد على نتائج الاختبار القبلى دون التأكد 
من ثبات الظروف التى تم فيها. وتماثلها مع ظروف تنفيذ البرنامج. فمن 
المعروف أن الرأى العام يتعرض لتغييرات سريعة مع وقوع أحداث غير متوقعة. 
وهذا يتطلب ضرورة التأكد قبل بدء البرنامج من أن الظروف الحاضرة تقاثل الظروف 
العى كانت قائمة أثناء إجراء الاختبار؟؟١.‏ 
ثانيآ - التقويم الجزئى أو المرحلى : 

تتطلب بعض برامج العلاقات العامة فترات زمنية طويلة للانتهاء من تنفيذها. 
ومن الطبيعى أن تتخلل فترة البرنامج بعض الوقفات المرحلية التى تحتمها طبيعة 
الظرونف المحيطة بتنفيذه. وفى هذه الحالة يكون من الملائم استغلال هذه الوقفات بين 
مراحل البرنامج لتقويم كل مرحلة أولا بأول للتعرف على مواطن القصور فى المرحلة 
السابق وتلافيها فى المراحل التالية للبرنامج. 

فلو فرضنا أن إحدى المؤسسات تمكنت من حجز فترة زمنية أسبوعية من فترات 
الأرساك الاذاعى أو التليفزيونى لتقديم برنامج يهدف إلى خلق اتجاهات مؤيدة لها 
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بين الجماهير. وأن هذا البرنامج سوف يستغرق عدة أسابيع أو شهور. فمن الأصوب 
أن لا ننتظر حتى تنقضى فترة البرنامج بالكامل لنبدأ بعدها عملية التقويم. بل أنه 
من الضرورى فى هذه الحالة دراسة تأثير البرنامج فى فترات متعاقبة. وبشرط أن 
تؤخذ المؤثرات الخارجية عن البرنامج -#الأسداث السياسبة أو الاقخصادية أو 
الاجتماعية فى اعتبار التقويم. حتى لاتحسب نتائج معينة للبرنامج أو عليه دون أن 
يكون سببا فى حدوثها. 

وتزداد أهمية هذا الأسلوب فى البرامج التى تنفذ على نطاق واسع لتحقيق 
أهداف اجتماعية من خلال المنظمات القائمة فى المجتمع المحلى أو القومى. 
كبرامج تنظيم الأسرة مثلا أو التثقيف الصحى أو التوعية السياسية أو غير ذلك 
من البرامج التى تهدف إلى النهوض بالمجتمع وتطويره. وهو ما يدخل فى رسالة 
العلاقات العامة ويندرج تحت وظائفها الهامة لتحقيق المسئولية الاجتماعية 
للمنظمة أو المؤسسة التى تأخذ بهذه البرامج. 

ومن الأمثلة التى توضح أسلوب التقويم المرحلى ذلك البحث الذى أجرته جامعة 
ولاية ميشجان 17615157لآ 56816 111118231 فى أبريل عام ١91/4‏ لدراسة 
أثر إحدى حلقات البرنامج التليفزيونى الهادف المسمى 81065 ١702‏ والذى 
يتناول فى أسلروب جذاب الأمراض الجنسية 015623565 762615621 المنتشرة بين 
الشباب الأمريكى لمحاربة العادات التى تسبب تداولها. وقد اختيرت عينة عشوائية 
منتظمة قوامها ١6455‏ من البالغين. وتم توجيه الأسئلة بالتليفون عقب إذاعة 
البرنامج مباشرة ولمدة فلازق. ساعات معراسللة بين السابعة والعاقرة سانا ! ؟؟. 
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(؟) كانت هذه الحلقة اعادة لحلقة سابقة أذيعت قبل ذلك بعدة شهور. 
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ونظرا لآن موضوع البحث يندرج تحت قائمة موضوعات اللامساس22005) 
التى يصعب الحديث فيها مع الغير بسهولة. فقد استجاب /7١‏ فقط من أفراد 
العينه للحديث مع الباحثين تليفونيا حول هذا الموضوع. وقد تضمن الاستقصاء 
البنود السعة الجالية: 

-١‏ قياس حجم التعرض للبرنامج. 

التعرض لرسائل اعلاعية سابقة حول الأمراض الجنسية. 

"- ادراك المحترى اللاتصالى للبرنامج. 

؛- احساس الفرد باكنساب معلرمات محددة عن هذه الأمراض. 

8 المعرفة اللقبقية برساتل اتعقالها رأكارها واسالبب علاعها. 

5- الخصائص السكانية لأفراد العينة. 

وكانت نسبة الذين تعرضوا للبرنامج 144/ من أفراد العينة الذين استجابوا 
للبحث من بينهم /١١‏ سبقت لهم رؤية البرنامج عندما عرض لأول مرة قبل ذلك 
بعندة شور وقد ثبت أن الذين تعرضوا للبرنامج أكثر ادراكا ومعرفة لطبيعة هذه 
الأصراض وأساليب:علاعهاء من الذين لم يتعرضوا ألة. كما ود أن غعتالف تناسيا 
ظرديا بحن أحساس القرة يان لديه معلرمات محددة عن الموضوع ومعلوماته الفعلية 
التى ظهرت من خلال إججاباته على أسئلة المغلوصات. كما أظه البعت أن هتاك 
علاقة واضحة ومحددة بين رؤية البرنامج أو البرامج السابقة المماثلة وبين معرفة 
اللبحوثين بالموضوع. واتجاهاتهم نحو تناوله فى وسائل الإعلام باعتباره من 


ولا تقتصر أهمية التقويم المرحلى على برنامج بعينه وإنما تمتد إلى الخطة بأكملها. 
5١5‏ سس 








فمن الضرورى تقويم مراحل الخطة بصفة دورية للتعرف على النتائج التى تحققت وما 
بذل فيها من جهد ومال. وكذلك متابعة ما لم يتحقق من أهداف الخطة وتحديد 
معوقات تنفيذه أو أسباب اغفاله حتى لا يفاجاً مدير العلاقات العامة بالموقف 
التالى: 

فقد حدث أن واجه رجل العلاقات العامة فى إحدى الشركات رئيس الشركة ليقدم 
له تقريرا عما أنجزته ادارته وأخذ يعدد له البيانات الصحفية التى بعث بها إلى 
الصحف خلال الشهور الماضية. والخطب التى القيت, والمقالات التى كتبت. 
والقصاصات التى جمعت. وإجابات الإدارة على خطابات حملة الأسهم. والزيارات 
الميدانية التى قام بها مساعدوه. إلى آخر هذه الأمور. 

ويعد أن استمع الرئيس فى صبر بالغ أخرج من مكتبه تقريرا بعنوان: الخطة 
الأولية للعلاقات العامة:. وقرأ منه: الهدف الأول - السعى خلال العام الأول 
لاجتذاب موزعين مزؤهلين فى الأماكن التى لا تباع فيها منتجاتنا الآن - ثم نظر 
الى محدثه قائلا: اخبرنى ماذا أسفسة به فى تحقيى هذا الهدف؟ وان السواك 
مفاجئا للرجل فلم بنطق بأية إجابة' ''. 
ثالثا : التقويم النهائى أو الشامل : 

وبتم هذا التقريم بعد انتهاء تنفيذ البرنامج للتعرف على النتائج التى حققها فى 
ضوء الأهداف الموضوعية. كما يصبع هذا التقويم ضروريا لتحديد نتائج الخطط 
بأنواعها القصيرة والمتوسطه والطويلة. ومعنى هذا أن التقويم قد يكون نهائيا 
باآبية لبرنامج معين وقد يكون نهانيا كذلك بالنسبة لخطة محددة؛ وليس من المحتم 
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أن تنصرف صفة الشمول على الخطة. وإئما المقصود منها تقويم عمل متكامل تم 
إنجازه بغض النظر عن كونه جزءا من عمل أكبرء أو أنه هو العمل الكلى فى فترة 

ولا تقتصر فائدة التقويم النهائى على تحديد الآثار السلبية أو على تطور المعرفة 
الانسانية وتحقيق التقدم العلمى. وكثيرا ما أدت بحوث التقويم إلى إثبات صدق 
بعض المبادئ أو القواعد العامة المتعارف عليها أو العكس. وطرح بعض المبادئ 
الجديدة للاختبار. 


وقد يصل التقويم فى بعض الحالات الخاصة إلى نتائج مخالفة للقواعد العامة 
رغم صحة هذه القواعد. ومن هذا تتضح الحاجة إلى البحوث الخاصة بكل مؤسسة 
وعدم الاكتفاء بالقواعد العامة المعروفة. خاصة وأن القواعد العامة فى مجال 
الدراسات الانسانية ليس لها قوة النظريات العلمية التى يمكن إثباتها فى ظل 
الظروف المتمائثلة. 


وتزداد أهمية التقويم النهائى حينما نخرج منه بمعلومات محددة عن حجم التأثير 
الفعلى للبرنامج أو الخطة. كأن تكون لدينا أساسا بيانات كمية محددة قبل بدء 
البرنامج. وبقياس التغييرات التى تطرأ عليها نتيجة لتنفيذه نستطيع معرفة أثر 
البرنامج. مع أخذ الظروف الأخرى الخارجة عنه فى اعتبارات التقويم. وحينما لا 
تتوافر هذه البيانات الأساسية للتقويم. وللحصول على تقويم نهائى دقيق يصبح من 
الضرورى إجراء بحث لجمع هذه البيانات قبل بدء تنفيذ الخطة لتكون أساسا للمقارنة 
وقياس حجم التأثير الفعلى للخطة المنفذة. 

فقد أعدت إدارة العلاقات العامة بإحدى شركات صناعة الأدوية بالولايات 
المتحندة الأمريكية حملة إعلامية تهدف إلى تعريف الجماهير بالجهود التى تبذلها 
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الشركة فى جميع المجالات. ومنها تشجيع الدراسات العليا بكليات الطب 
والصيدلة؛ وإنتاج أفلام علمية لمعاونة الهيئات الطبية إلى آخر هذه الأمور. وقبل أن 
تضع إدارة العلاقات العامة خطتها موضع التنفيذ استشارت مركز البحوث ببرنستون 
نيوجرسى2©11161) 16562113 01111011 . 

وقد أشار الخبراء بالمركز إلى ضرورة القيام ببحث لقياس اتجاهات الأطباء 
ومعلوماتهم عن الشركة والخدمات التى تقدمها قبل تنفيذ الخطة. وبحث آخر مماثل 
بعد التنفيذ لقياس نتائج الحملة. ووقع اختيار مركز البحوث على ولايتسين من 
ولايات الجنوب احداهما تكون ميدانا للبحث, والثانية تعمل كمجموعة ضابطة لا 
تنفذ فيها خطة العلاقات العامة. 

واختيرت العينة بطريقة عشرائية من قوائم لأطباء. وتم بحث ما قبل التنفيذ 
بسؤال مائتين وأربعة أطباء فى الولاية الأولى: وبسؤال سبعة وتسعين طبيبا فى 
الولاية الثانية كمجموعة ضابطة؛ وبعد أن أنّت إدارة العلاقات العامة خطتها فى 
الولايات الأولىء قام المركز بإجراء بحث ما بعد التنفيذ فى الولايتين وكانت النتيجة 
فى صالح البرنامج فقد ثبت أن هناك تباينا كبيرا فى اتجاهات المبحوثين فى الولاية 
الأولى قيال تنقيد الخخطة وبعيي!! ؟. 


يقترح متةطاع صنصصنا© .1 تتطمل أحد مستشارى العلاقات العامة بالولايات 
المتحدة قائمة بالأسئلة التى ينبغى الإجابة عليها عند تقويم برامج العلاقات العامة 
على النحو القالى: 


)١(‏ حسبن محمد على: العلاقات العامة فى ا مؤسسات الصناعية (القاهرة. مكتبة الانجلو المصرية 
فققلا) سن لت 111 
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-١‏ هل خطط للبرنامج بكفاءة؟ 

" - هل فهم القائمون على تنفيذه الواجبات المناطة بكل منهم؟ 

'- هل تعاونت جميع الأقسام المعنية وكبار رجال الإدارة على إنجاح البرنامج؟ 

- هل كان من الممكن أن تكون النتائج أكثر فاعلية؟ وكيف؟ 

- هل وصلت الرسالة الى أفراد الجمهور المستهدف؟ 

5- هل روعى التوقيت المناسب فى بث الرسالة من خلال وسائل الاتصال؟ 

-١‏ هل تم إعداد البرنامج لمواجهة أى ظروف غير متوقعة؟ 

4- هل التزم البرنامج بالميزانية المحددة له؟ وإذا لم يكن فلماذا ؟ 

4- ماهى الإجراءات التى جهزت قبل تنفيذ البرنامج لقياس فعاليته؟ وهل اتسمت 
بالكفاءة. 
عملية التقوي ١١١‏ 
ويمكن أن نستخلص من هذه النقاط المجالات الأساسية لتقويم أثر البرنامج على 

النحو التالى: 

-١‏ حجم التعرض للبرنامج أو ما يعرف بدرجة التغطية الجماهيرية811016110 
63 فالأساس الأول فى عمااة الاتضال:هو ديد السمتهور السعقدل: 
وصغرفلة أقنطط الوسائل للاتصال به والوقت المناسب لذلك. فهل نجع البرنامج 
فى تحديد هذه الأمور والالتزام بها.وماهى نتيجة ذلك كله. وهل وصلت 
الرسالة إلى هذا الجمهور وما حجم التعرض لها. 
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5 - درجة الاستجابة الجماهيرر به 1165001156 ع1010112اشوتعنى بذلك الأثر المباشر 
لمضمون الرسالة على الجمهور. هل أثارت إهتمامهم أم أنها كانت مبعثا 
لضيقهم ونفورهم, أو هل خلقت الرسالة استجابة مواتية أم معاكسة. فهذه 
الأمور وثيقة الصلة بالأثر الأعمق الذى ستحققه الرسالة فى حالة نجاحها فى 
إثارة إهتمام الجمهور أو خلق استجابات مواتية عند أفراده. 

- دراسة تأثير الاتصال 1520906 100 إوإنعنى به التأثير 
الملموس أو المستمر للرسالة الإعلامية فى تغيير الاتجاهات وتكوين الرأى حول 
مشكلة معينة ورسم صورة طيبة للمؤسسة فى أذهان الجماهير. يضاف إلى ذلك 
الأثر الإعلامى والتثقيفى للرسالة إذا كانت تهدف إلى تزويد الجماهير بالأخبار 
والمعلومات التى تساعد على توضيح سياسة المؤسسة ودورها الاجتماعى. وإذا 
كان الهدف من البرنامج هو التوعية الصحية أو السياسية أو إثارة الاهتمامات 
الاجتماعية المختلفة.فمن الضرورى معرفة الأثر الذى حققه البرنامج فى هذا 
المحال. 

4 - دراسة تأثير مكونات العملية الاتصالية؛ وهذا يعنى التعرف على أثر استخدام 
الوسيلة التى نقلت بها الرسالة؛ وأساليب الاقناع التى ساهمت فى التأثير 
النهائى على أفراد الجمهور. كذلك قدرة البرنامج على استيعاب العوامل 
الاجتماعية المؤثرة فى تكوين آراء الجماهير. وتشكيل اتجاهاتها. 

ويحدد «ليربينجر» هذه المجالات بصورة أخرى فى العناصر الثلاثة الآتية: 

-١‏ تقويم وسيلة الاتصال وأسلوب ودرجة التعرض له. 

-١‏ تقويم الأثر المباشر للاتصال على المؤسسة وهو ما تحقق فعلا بالقياس إلى ماكان 
متوقعا تحقيقه. 
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'- تقويم أثر الاتصال فى خدمة الجمهور المستهدف والمجتمع بصفة عامة!١'.‏ 

وقد اختلف الخبراء فى تقويم الأسس التى يستند إليها تقويم برامج العلاقات 
العامة خاصة فيما يتعلق بالعنصر الثانى من العناصر الثلاثة السابقة. فهناك 
النظرية المادية التى تحاول أن تربط بين نشاط العلاقات العامة وزيادة المبيعات 
ار خفض التكاليف «بالتالى زيادة الأرباح. فى هذه الحالة يكون نجاح العلاقات 
العامة مرتبطا بما تحققه من عائد مادى ملموس بالقياس إلى ما تنفقه على تنفيذ 
خططها وأنشطتها. وإلى جانب هذا الرأى يوجد رأى آخر يعارض قياس نتائج 
العلاقات العامة قياسا ماديا. ويرى أصحاب هذا الرأى أن العلاقات العامة لا تنتج 
سلعا تباع وتشترى, وأن مسئولياتها الاجتماعية تتجاوز حدود التسويق السلعى 
رغم أن هذا الهدف يتحقق ضمنا بكسب ثقة الجماهير فى المؤوسسة وتأييدهم 
لسياستها. 

أما الاتجاه الثالث فلا يغفل تأثير النواحى المادية كدليل له وجاهته على نجاح 
العلاقات العامة: ويشير فى الوقت نقسه الى نسغوية قياس العتويات.. ويرق 
أصحاب هذا الاتجاه أن تقويم أنشطة العلاقات العامة ينبغى أن يستند إلى الأسس 
التالية: 
١‏ - ارتباط خطط العلاقات العامة بأهداف المؤسسة ارتباطا وثيقا يدل على أن 

العلاقات العامة تعبر بصدق عن الادارة. 


لات افداسي القترائف القادية واقسترية الى كفنبها الؤسسة من مطل المالاقات العامة 
مع ماينفق عليها من أموال. 





484-11 2615110511 1707 165190178 : م060 .كعم طاطععم] (1) 
9 .2 ."1972 .211 ععلأصاط .011115 لممببه [ممم » 
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'- تناسب عدد العاملين بإدارة العلاقات العامة مع الأنشطة الفعلية التى قارسها 
بحيث لايكون هناك عجز فى حجم العمالة يؤثر على كفاءة الأداء. أو زيادة فى 
العاملين تساهم فى مضاعفة النفقات بلا مبر را .!١‏ 
ويمكن أن نلمس نجاح العلاقات العامة بالمجتمع المحلى من خلال هذه الشواهد: 
١‏ - مدى إقبال أفراد المجتمع على العمل فى المؤسسة. 
؟- إهتمام أفراد المجتمع المحلى وقادته بزيارة المؤسسة ومنشآتها فى المناسبات 
المختلفة. 
“1- مشاركة المؤسسة فى تقديم الخدمات التى يحتاج إليها. 
4 - مدى إبراز وسائل الاعلام المحلية لدور المؤسسة وخدماتها. 
1- مدى إقبال الجماهير على سلع المؤسسة وخدماتها. 
أدوات التقويم في العلاقات العامة : 
اعتمد تقويم أنشطة العلاقات العامة لفترات طويلة على عدد القصاصات التى 
5 جمعها من الصحف والمجلات التى تتضمن أخبارا ومعلومات تخص المؤسسة 
وتتعلق بأنشطتها المتنوعة. واتسع هذا المجال فى السنوات الأخيرة ليضم بالإضافة 
الى هذه القصاصات كوسيلة للتقويم - ما يرد فى الإذاعة والتليفزيون والعروض 
السينمائية. وقد بذلت جهود كبيرة فى السنوات الأخيرة لتحليل نتائج النشر فى 
وسائل الاعلاء بما هو أكثر من الكم وحده. وفكر الخبراء فى الاستفادة من هذا 
الاختراع العظيم الدى بدأ بغزو كل مجال مسن مجالات الحياة ليقدم للانسانية أجل 
الخدمات فى وقت قصير وبدقة متناهية وهو الحاسب الآلى. 





.55١ - ١١9 حسين محمد على : امرجع لسابق ص‎ )١1( 
- ؟١9-‎ 
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نقد حددت إحدى المنظمات أهداف برامجها وقدمتها للحاسب ووضعت 
الوسائل الملائمة لتقويم نتائج البرامج فى ضوء الأهداف المحددة له. كما وضعت 
خطة لترميز البيانات الصحفية لإمكان تثقيبها على البطاقات الخاصة بالحاسب 
الآلى. ويتتضمن الترميز رقم القصةالخبرية وعدد الرسائل التى تتضمنها 
والتاريخ والوسيلة التى نشرتها أو إذاعتها. والحيز أو الوقت الذى شغلته والتغطية 
الجماهيرية للوسيلة وبهذا تستطيع الإدارة أن تحصل على تقرير دقيق لموقف المؤسسة 
إعلاميا يمكن تمثيله هكذا: «فى الشهور الثلاثة الماضية نشرت وأذيعت عن 
المزسسة 114" قصة اخبارية تتضمن 6.177 رسالة معدل ثلاث رسائل فى كل 
قصة. ويصل حجم مانشر أو أذيع من هذه الموضوعات فى منطقة التسويق 
الأساسية إلى 87/ وبهذا يكون عائذ الاستفمار لمجهوداتنا بالنسبة لكل ألف 
قارى: - ١188‏ ستعا ١١+‏ 


ورغم أن استخدام الحاسب الآلى فى هذا المجال قد ساعد على الحصول على 
أرقام دقيقة ومتنوعة بتعدد مجالات التقويم, إلا أنه مازال عاجزا عن تقويم أثر 
الرسالة الفعلى على القارئ أو المستمع أو المشاهد. وإزاء ذلك لم يكن أمام الخبراء 
إلا أن يبحثوا عن بعض الأدوات العلمية التى تيسر لهم عملية التقويم بأقصى قدر 
مكن من الدقة. يضاف الى ذلك أيضا وسائل قياس الرأى العام والاتجاهات السائدة 
بين الجماهير والتى تحدثنا عنها بإسهاب فى الفصل الثالث من هذا الكتاب. وفيما 
يلى عسرطن ليذه الأدوات كه ذكرفا كاتليب «للانائن) وسنتسر 0611617 فى 
كتابهنا !؟). 





.نأك .ره ,معامع© لصهة مللات© (1) 
-273 .مم , 103ط1 (2) 








أولاً - دراسة اهتمامات القراء 5610465 +5و»©<12+6 2869067 : 


تستخدم هذه الطريقة للتعرف على درجة الاهتمام التى يوليها القراء بما يقرعونه 
8 الصحف أو الحلات أو مظبوغات المؤسسة.. وقد.طورت هذه الطريقة مؤسسة 
بحوث الإعلان 10112026102 طاأعتدء165 4017:6:0151118 وبعض المعاهد 
الصحفية, وهى طريقة كمية أكثر منها كيفية. ولإعداد هذه الدراسة؛ تؤخذ عينة 
من القراء مثلة للجمهور القارئ وتقدم لهم مطبوعات لم تقرأ من قبل. وبعد أن يقدم 
الباحث نفسه للمبحوث يستعرض معه المطبوع صفحة صفحة ويذكر الموضوعات التى 
رآها أو قرأها. وتسجل هذه البيانات على بطاقات تعد لهذا الغرض. ويحظر على 
الباحث أن يشير إلى أى موضوع بطريقة تحتمل توجيه نظر المبحوث إليه. ولا يخرج 
السؤال الموجه الى المبحوث عن هذه الكلمات: هل رأيت أو قرأت أى شىء فى هذه 
الصفحة؟ وينبغى التأكد من صدق المبحوث فى الأقوال التى يدلى بها. 

وتوجد فى الخارج مراكز لإعداد هذا النوع من الدراسات لإمداد الخبراء 
بالمعلومات التى يحتاجون إليها عن إهتمامات القراء فى مجالات معينه. ومن 
الضرورى أن يضع الخبير فى ذهنه أن نتائج هذه الدراسات وحدها لا تكفى لتحديد 
حجم انتشار الرسالة. فهذه الدراسات لابد أن يتبعها دراسات أخرى لتحديد درجة 
استيعاب وتذكر المواد المقروءة» فالقراءة وحدها لاتعنى الاستيعاب أو التذكر. 
ثاينا - دراسات الانقرائية 6)غوع1 «غنتلاطه85680 : 

أصبح من الممكن قياس سهولة القراءة للمواد المطبوعة بالنسبة للمستويات 
التعليمية المختلفة؛ بدءا من مستوى التعليم الاعدادى وحتى مستوى الدراسات 
العلا بالجامعة. وهذا يتيح للقائم بالاتصال أن يكتب رسالته طبقا للقدرة 
الانسجابةاللجمهور المستهدف. وهذا لا يعنى الهبوط إلى أدنى مستوى فى الكتابة 
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8 استخدام الكلمات المبتذلة التى تهبط بمستوى اللغة, لأنه من الضرورى أن يساهم 
الاتصال فى ترقية الذوق العام دون أن يتعارض ذلك مع يسر القراءة بالنسبة لأى 


وينبغى أن يكون واضحا أن يسر القراءة هو أحد العوامل التى تساعد على قراءة 
المطبوع؛ ولكنه ليس العامل الوحيد فهناك إلى جانب ذلك مضمون النص؛ وشكل 
المطبوع؛ وتنظيم الأفكار, والأسلوب المستخدم لنقل هذه الأفكار. وهناك أربع طرق 

لقياس يسر القراءة بالنسبة للمواد المطبوعة. 

| ) معادلة فليش 7165012 وقد سبق الحديث عنها فى الفصل السابق وتتلخص 
فى العوامل الثلاثة الآتية: طول الكلمة . وطول الجملة. ونسبة الاشارات 
الشخصية كالاسماء والألقاب والضمائر والكلمات التى تشير الى القرابة. 
ويرى فليش أن يكون /1٠١‏ من كلمات الرسالة ذات مقطع واحد وأن يكون 
متوسط عدد كلمات الجملة :١7‏ وأن تحوى كل مائة كلمة عشرة اشارات 

(ب) معادلة 0111221116) وتقيس هذه المعادلة يسر القراءة بمتوسط طول الجملة: 
وعدد الجمل البسيطة المستخدمة, وقوة الفعل. ونسبة الكلمات المألوفة. ونسبة 
الكلمات المجردة؛ وعدد الاشارات الشخصية. ونسبة الكلمات الطويلة. 

(ج) معادلة 12216-012311 وقد نبعت هذه المعادلة من جامعة أوهايره10ط0© 
21761517 5626: حيث أعدت قائمة تتكون من ثلاثة اللاف كلمة من 
اكثر الكلمات شيوعا. وسميت قائمة ديل ]118 ©1021 . وتقوم هذه المعادلة 
فى قياسها ليسر القراءة على أساس حساب متوسط طول الجملة. ونسبة 
الكلمات التى وردت فى النص من خارج قائمة ديل. 
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( د ) طريقة ويلسون تايلور 123/101 71/115012 : وتختلف هذه الطريقة عن الطرق 
الثلاث السابقة؛ فهى تركز على قدرة السياق 0126© فى الرسالة ككل على 
مساعدة القارئ فى القراءة السهلة للنص واستيعابه. ومعنى ذلك أن هذه 
الطريقة لا تقيس يسر القراءة فقط. وإنما تهتم أيضا بما يحققه ذلك من سهولة 
الاستيعاب. ولإتباع هذا الأسلوب تحذف الكلمة التاسعة على التوالى فى النص 
ويعرض هذا النص على عينة مثلة للجمهور المستهدف ويطلب من افراد العينة 
ملء فراغ الكلمات المحذوفة؛ بما يتفق مع السياق وتشير نسبة نجاح أفراد 
العينة فى ملء فراغات النص إلى مدى يسر القراءة وسهولة استيعابها. 
ثالثآ - بحوث مستمعى الاذاعة والتليفزيون : 
طعموء125 ©22ع تت .1.17 لنتة 18016 





هناك سبع طرق أساسية لقياس حجم التعرض للبرامج المذاعة بالراديو أو 
التليفزيون وهى: 
( أ ) المفكرة بإتدذط عط172 وتتطلب هذه الطريقة تعاون أفراد العينة مع جهة البحث 
بإعداد سجل كتابى تدون فيه البرامج التى يستمع إليها الفرد. 
(ب) المسجل 26005067 126 وهى طريقة آلية أو إليكترونية لتسجيل أصوات 
الأفراد والقناة الاذاعية. 
(ج) الطريقة التزامنية له)ا2ع001210) [61750113م 116 وفيها يتم سؤال أفراد 
العينة لحظة إذاعة البرنامج لتحديد حجم التعرض له أثناء إذاعته. 
( د ) التذكر بالقائمة [لهع26 205662 26750221 وفى هذه الطريقة تعرض 
قائمة بالبرامج والمحطات الإذاعية وبسأل أفراد العينة عما تعرضما له منها 


خلال فترة القياس. 
10177 جد 
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(ه) التذكر بدون قائمة 1260211 112221060 750221ء26وفى هذه الطريقة يطلب 
من أفراد العينة كتابة أسماء البرامج التى استمعوا إليها فى الفترة السابقة 
(المحددة للقياس) دون أن تقدم لهم قائمة بأسماء البرامج التى أذيعت كما أتبع 
فى الخطوات السابقة. 

( و ) التليفون التزامنى 001521061121) 1026مع161' ©1126 وهى تماثل الطريقة 
التزامنية باستعناء واحد هو أن الاستقصاء يتم بالتليفون فى لحظة إذاعة 
البرنامج. 

( ز ) العليفون غير التزامتى 1662311 16160101356 11316 وفى قاثل طريقة التذكر 
بدون قائمة باستثناء واحد أيضاء هو أن الاستقصاء يتم بالتليفون لمعرفة تعرض 
افراد العينة للبرامج المذاعة فى فترة سابقة هى فترة القياس المحددة للبحث. 
وإلى جانب هذه الطرق التى تستخدم أساسا لقياس حجم التعرض فهناك أيضا 

بعض الوسائل الأخرى للتعرف على اتجاهات المستمعين أو المشاهدين نحو البرامج 

ومدى تأثرهم بما تضمنته. ومن أهم هذه الوسائل ما يلى: 


: اختبار تحليل البرنامج 54ع1 817515 تق تسودرعمع<2‎ -'١ 


وهو اختراع آلى لتسجيل رد فعل الجمهور إزاء البرنامج أثناء التعرض له. 
بالاضافة الى اللامبالاة لو عدم الاكتراث ع©272ع1ع1220111 ويقومالفرد نفسه 
بالضعظ على أحدة زريق يعده أعدهما ها يستحسته ريحدة االآلكر ميا ال يسعحسيه 
ويعنى عدم الضغط على أى منهما أن الفرد لم يكن مهتما بما يذاع. وتسجل هذه 
الاشارات على شريط مع استمرار البرنامج. هذا الشريط يوضح أجزاء البرنامج التى 
استجاب لها الفرد ونوع هذه الاستجابة وبهذا يمكن تحديد مواطن القوة والضعف ف 
البرنامج بدقة. وهذا أفضل من ترك المستمع أو المشاهد حتى ينتهى البرنامج لأنه 
غالبا ما يصدر حكما عاما على البرنامج ككل دون تمييز بين أجزائه المختلفة. 

#4 ا 








؟- المقابلة المركزة 12161516 0عقتاءع0 : 

وهى تعنى مقابلة المستمع أو المشاهذ ومحاولة الععرف على مذى تذكرة لأجزاء 
البرنامج والتأثيرات المختلفة لكل جزء منه. وقد تكون هذه المقابلة مقننة بأسئلة 
مهذةة تضميا اسعمارة استقضاء تعد لهذا القرضش.» ما أنها يمكن أن تكون شير 
مقئنة بأسئلة محددة على أن تكون هناك بيانات متفق على جمعها. ويترك للباحثين 
توجيه الأسئلة التى تغطى هذه البيانات وفقا لموقف المقابلة. 
*“- تحليل التأثيرات السريعة والآأجلة 2817818ه غ92م2نص1آ : 

وهذا يتضمن دراسة تأثيرات البرنامج على الأسفراد والجماعات مع مراعاة 
طول الفترة الزمنية بالنسبة للنتائج الفعلية التى يحققها. وهناك عدة وسائل 
لقياس هذه النتائج كالتسجيل الكمى لأثر البرنامج فى زيادة الإنتاج بتأثير معنوى 
بحت. أو الاقبال على خدمات المؤسسة أو سلعها كرد فعل مباشر للبرنامج. وتكشف 
بحوث الرأى العام التى تحدثنا عنها فى الفصل الثالث من هذا الكتاب عن 
التغييرات التى أحدثها البرنامج فى الاتجاهات السائدة. وحجم التأييد الذى تحقق 
للأفكار الجديدة. 


رابعا - الدراسات التجريبية 10465اغ5 81غ2عتسترءمظ5 : 


قحطدة الدراسات التجريبية للتعرف على تأثير برنامج معين فى نقل 
المعلومات أو تغيير الاتجاهات؛ أو تكوين الرأى حول موضوع معين, وقد يكون ذلك 
بتوجيه أسئلة معينة إلى أفراد العينة المختارة للتجربة؛ ثم عرض مؤثر إعلامى يعقبه 
توجيه أسئلة أخرى لتقويم أثر البرنامج. كما يمكن اختيار مجموعتين متمائلتين فى 
كافة الظروف والخصائص, إحداهما تؤخذ كمجموعة ضابطة لا تتعرض للمؤثر, 
والثانية هفى المجموعة التجريبية التى تتعرض للمؤثر. 
7786 - 


ىا 
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اللللسييي ا 7ب ااا 

وهناك ثلاث طرق لتنفيذ التجربة فى الحالة الثانية: الطريقة الأولى نوجه فيها 
لأسقلة فيل اعراء القجرية للمجسوعة الشابظة ققظ. ل ترجه بعد العراءالتجرية 
للمجموعة التجريبية على أساس أن المجموعتين متمائلتان تَاما. ويمثل اختلاقف 
لنتائج فى اجابات المجموعتين تأثير البرنامج. الطريقة الثانية توجه فيها الأسئلة 
لممجموعتين معا قبل إحداث المؤثر الاعلامى - للمجموعة التجريبية - وبعده. أما 
الطريقة الثالثة - وهى أقل الطرق دقة - فتعتمد على القياس البعدى للمجموعتين 





لضابطة والتجريبية - ويؤخذ على هذه الطريقة عدم تحديد حجم التأثير الناتع عن 
لبرن مع بدقة لعدم وجود قياس مسبق لاتجاهات المبحوئين واحتمال تداخل بعض 
نؤئرات الأخرى مع المؤثر الإعلامى. 

رفد تصورت دراسات تصميه التجارب فى السنوات الأخيرة لتواجه احتماللات 
تاثير العوامل العارضة. ولإمكان تحديد الأثر الحقيقى للمؤثر التجريبى. فقد لجأ 
لبحشون إلى استخدام اكثر من مجموعة ضابطة مع المجموعات التجريبية لزيادة 
لدقة فى تحديد ار المتفير المستقل. وهو هنا المطلوب اختبار تأثيره. وقد ثبت أنه 
كما طال المدى الرهنى بين توجنية الأسكلة فى الرة الآولى والثائية. كلما كانت هناك 
فرصة أكبر لتداخل عوامل أخرى فى عملية التأثير. ومهما يكن من أمر. فإن لكل 
تجربة ظروفها التى تتطلب من الباحث أن يعد حساباته بدقة للسيطرة عليها. والغاء 
اثر المتغيرات الأخرى التى يتحتم عزل تأثيرها. لتحديد اثر المتفير التجريبى بأقصى 
قدر من الدقة. فإذا لم يكن من الممكن عزل تاثير تلك المتغيرات فهمن الضرورى أن 


بدححل لبحث حساب هنا التاثير فى اعتباره عند تصميم || الل وار 


وكالات العلاقات العامة في امجال الدولى 


١‏ لاسشمم سملم 
وكالات العلاقات العامة فى المحال الدؤولى 

بدأ بعض مستشارى العلاقات العامة فى الولابات المتحدة الامريكية يقدمون 
استشاراتهو للاقراة والمؤسسنات الأجتبية ٠‏ مع بداية العقد الرابع من هذا القرن. كما 
بدا بعضهم يمثلون الشركات الأجنبية فى الخارج. وقد كانت وكالة لتقمع8 :إ80 
53237 فى نيوبورك أولى الوكالات التى إتجهت إلى المجال الدولى. ففى عاء 
0١‏ بدأت هذه الوكالة تقدم خدماتها للبنوك وشركات التأمين فى فتلندا وهولددا 
وعدة دول أخرى فى أمريكا الجنوبية. كما مثل كارل بوير 8902 مكعب 
الاستعلامات الألمانى للسياحة ورئيس حكومة كوبا فى أوائل الثلائينات . وفى نفس 
الوقت عمل أيفى لى ©©آ 1*9 مستشارا لأحد أجهزة الحكومة السوفيتية . وكذلك 
لاحدى الشركات الألمانية. 

ولكن انتشار نشاط العلاقات العامة بشكل ملحوظ فى المجال الدولى لم يبدا 
ألا بعد انتهاء الحرب العالميه الثانيه. ففى السنوات الخمس التاليه تزايد نشاط بعض 
مستشارى العلاقات العامة على الصعيد الدولى وفكر بعضهم فى انشاء وكالات 
دولية لتغطية هنا المجال. وقد تضاعف عدد هنه الوكالات بين عامى .١1588‏ 





7ن ة ١‏ *) عندما أسرع مؤسسوها لتجنيد المكاتب الامتشاريه الهامه فى العراصه 
لأوربية. وحينما ادرك مستشارو هذه المكاتب مزايا إنضمامهم للوكالات الانجليزية 
رالأمريكية أسرعوا هم أيضا لقيد أنفسهم مع هذه الوكالات. 
ولم يكن الطريق أمام هذه الوكالات مفروشأ بالورود . فقد صادف بعضها الكشير 
من المشاكل والعقبات. وكان معظم هذه العقبات يوضع عن طريق الحكومات 
وهب فحما نحفق لعند من الدول الاستقلال السياسى سعت حكوماته باهتمام 
كبير الى تحقيق الاستقلال الافنتصادى. 
ها دفهت الشر كفت لأحنيية فى هنا قعام أكثر من مطيونين ونصف منيور دولا رالى وكلات علانات 


العامة. وفد تققى المستشارون الآمربكيون ما بقضر > 789/ من عا ايانم 
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لاسس العدسية للعلاقنات العامة 








وقد دفعها ذلك إلى وضع العقبات أمآم الاستتسارات الأجنبية فى جسيع 
المجالات. وقد لخص هذا الموقف صحفى أندونيسى حين قال مخاطبا رجال الأعمال 
الأجاتئى: فى السنوات الماضية. كنتم فى حالة وجود صراع بين مصالحكم والمصالح 
الوطنية تضغطون على زر لتصل سفينة حربية تفرض علينا ما ترونه. أما الآن فلازر 
ولاسفينة حربية, أنتم هنا أجراء ولستم ملا ,)١("‏ 
وإذا كان ذلك هو الحال بالنسبة لبعض الدول التى نفضت عن كاهلها غبار 
الاستعمار فى الخمسينيات والستينيات ٠‏ فإن المشكلة لها ظل آخر فى الدول 
الأوربية نفسها. وبلخص "ديفيد لويس" مشكلة تعامل وكالات العلاقات العامة مع 
الدول الاوربية فى عدم المساواة بين المستثمرين الأجانب والوطنيين أمام القانون . 
ريضيف إلى ذلك مشكلة الحصول على عائد عادل من الاستشمارات وأنواع العملة 
التى يسحب بها هذا العائد. وحرية إختيار الوكالة للوسائل التى تحقق بها أنشطتها. 
9 أن بعض الدول تصر على فرض رقابة مالية على الشركات وتشترط أن 
يكون جميع العاملين بها من مواطنيها' ''. بل أن بعض الدول التى تعانى نقصا 
مزمنا فى رصيدها من الدولارات وضعت عقبات صعبة أمام الشركة الأمريكية . 
فبريطانيا على سبيل المثال تشجع الاستثمار الأجنبى بشرط الحصول على موافقة 
فراقبة التبادل الأجنبى وهذه الموافقة ترتبط بثلاثة معايير هى: 
() ) تأثير المشروع على إحتياطى الدولار فى منطقة الاسترلينى. 
(ب) مدى ما يحققه المشروع من زيادة فى الصادرات إلى الاسواق التى تتعامل 
بالدولار. 


1 ي071شاعغاءع[1 110410115 عأ أطلاط 1711710101101 .مآ 10231010 .وإيم] (1) 
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وكالات العلاقات العامة في المجال الدولى 








(ج) مدى ما يحققه المشروع من مساهمة فى الكفاءة الإنتاجية للاقتصاد 
البريطانى. 
ورغم ذلك فقد حصلت بعض الوكالات الامريكية على الموافقة البريطانية لإنشاء 
كاتس اسعشارية بقبراء أمركيق : لأن عزلاء الخبراه يؤزدون عطيد فى يعضن 
المحالات بكفاءة أكثر من الوكالات الانجليزية داخل بريطانيا نفسها. 
وبصفة عامة فإن ازدهار نشاط وكالات العلاقات العامة على الصعيد الدولى 
يتوقف على العناصر الثلاثة التالية: 
-١‏ وجود حكومة ديمقراطية مستقرة . 
؟- وجود نظام سياسى واقتصادى يسمح بانشاء المشروعات الأجنبية ويشجع 
المنافسة فى جميع الميادين . حتى ولو كان هناك مجال لتأميم بعض 
المشروعات التى تحتمها سلامة النظام الاقتصادى فى الدولة . 
"- وفرة وسائل الاتصال المستقلة التى لاتخضع لسيطرة الحكومة إلا فى أقل 
اديوه 
ولعل من أهم الصعوبات التى تواجه وكالات العلاقات العامة فى المجال الدولى 
تعدد اللغات واللهجات فى كثير من البلدان . فأوربا التى تتكون من ثلاث وثلاثين 
دولة تستخدم تسعا وعشرين لغة . وعلى سبيل المثال فإنه لاعداد برنامج علاقات 
عامة فى دولة كبلجيكا لابد من استخدام ثلاث لغات هى الفرنسية والفلمنكية - 
اللفتين السائدتين فى بلجيكا - والاقليوية حيك يتعقير رعنال الأعيال الآم يكبي 
والانمجليز باعتبار أن بروكسل هى مقر السوق الأوربية المشتركة. 
ربصفة عامة فإن خبير العلاقات العامة الدولى ينبغى أن يجيد أكثر من لغة 
أجنبية. خاصة لغة الدولة التى بتركز فيها نشاطه. كما يجب أن يكون على دراية 
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تامة ووعى كامل بالتغييرات السريعة التى تحدث فى الدولة التى يعمل بها. سواء 
كانت هذه العقييرات سياسية أو هالية أو دبلرهاسية أو صداعية. . وض الضرورى أن 
يحترم هذا الخبير وأن يتفهم أيضا الاختلانات التى يلاحظها فى البلد 
الأجتبى ١‏ وأ يألغد بالعل القاتل “عتدعا يقرع فى روما اقعل سا يفعلة أعلقف*: 
0 101222315 25 00 ,ع 1م دنا طعط177. هذا بالإضافة إلى فهمالنظم 
الإعلامية فى الدول التى يعمل بها . والاستماع إلى النصائح المحلية التى تعطيه 
فكرة واضحة عن ظروف المجتمع. 
أنواع الوكالات الدولية : 

بالنظر إلى وكالات العلاقات العامة الدولية من حيث البناء التركيبى يمكن 
هتمييز بين ثلاثئة أشكال رئيسية لهذه الوكالات هى الوكالات ذات المكاتب 
المنتتسبة. والوكالات التكاملية ذات المكاتب المنتسبة . وأخيرا الوكالات 
العكاملية!١).‏ 


أولاً: الوكالات ذات المكاتب المنتسبة 56118+60م 

تشكون 52 وكالة من هذه الوكاللات من مجصوم المكاتب الاستشارية القائمةه فى 
كل دولة من الدول التى تغطيها الوكالة . بالإضافة الى المكاتب التابعة للوكالة 
مباشرة فى الدولة الأم أو خارجها. وتخصص بعض هذه الوكالات خبيرا فى المقر 
الرئيسى لها للقيام بعملية التنسيق بين هذه المكاتب ٠‏ بينما يعتمد البعض الآخر 
على مبادرة أحد أعضاء الشبكة؛ وعلى الاجتماعات الدورية والمراسلات. 

ولهذا النوع من الوكالات مزاياه وعيوبه. ففى جانب المزايا نجد أن رأس المال 
المطلوب قليل وكذلك العتصر البشرى: اضف إلى هذا فر ظبرة المارسة التولية 
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للأعضاء. وبالتالى تزايد نشاطهم فى هذا المجال. إذ أن كل عضو فى الوكالة له 
مكتبه فى داخل الدولة التى يعمل بها ومعه عدد من الخبراء يتفق مع حجم المكتب 
ودائرة نشاطه . وهذا المكتب له ميزانيته ووسائل اتصاله ومجالات عمله . وبمجرد أن 
يتفق رؤساء المكاتب الاستشارية فى عدد من الدول على إنشاء وكالة مشتركة 
لاتلبث هذه الوكالة أن تخرج إلى حيز الوجود فورا ودون ما حاجة إلى تجهيزات 
هندسية أو بشرية. وهذا النوع من الوكالات مفيد فى حالة التعامل مع منظمات 
تغطى بنشاطها عدة دول. حيث تتطلب الخدمة الاستشارية معرفة الظروف اخاصة 
بكل دولة وامكانية التناغم مع هذه الظروف بما يحقق مصالع المنظمة ومصالح 
الجماهير التى تتعامل معها. 

أما عن جانب العيوب فى هذه الوكالة فيتمثل فى صعوبات التنسيق لتحقيق 
سياسة شاملة؛ بالاضافة إلى بعض المشكلات المالية عند تحديد تكاليف الخدمة أو 
دفعها. كما أن هذا النظام لايتيح الاشراف المباشر أو السيطرة الكاملة لرئاسة الوكالة 
على فروعها بما لايتبين معه ما إذا كان العميل يتعامل مع الوكالة أم مع أحد 
المكاتب التى تنتسب إليها بالاسم فقط. ويظهر ذلك بشكل سئ حينما يخفق أحد 
المكاتب فى معالجة القضايا التى تسند إليه؛. ويحسب هذا الفشل على الوكالة التى 
ينتسب اليها المكتب. ولعل أسوأ ما يواجه هذه الوكالات من عقبات هو ما يحدث 
عندما تتعارض أنشطة الوكالة على المستوى الدولى مع أنشطة المكتب (الفرع) على 
المستوى القومى. 

وتلجأ بعض المكاتب الاستشارية للإنضمام إلى وكالات العلاقات العامة الدولية 
بطريقة الانتساب هذه - رغم أنها لاتعمل فى المجال الدولى - والهدف من ذلك هو 
اكتتساب مكانة مرموقة فى الدولة التى تعمل بها من خلال قائمة فروع الوكالة فى 
العراصم المختلفة التى تتصدر خطابات المكتب. 
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ثانياً: الوكالات التكاملية ذات المكاتب المنتسبة 60غ28م6غ15 81111860 

كان عدد الوكالات ذات المكاتب المنتسبة حتى عام ١4868‏ إثنتا عشرة وكالة 
عندما بدات هذه المرحلة الجديدة فى تطور وكالات العلاقات العامة 2. فقد انشات 
بعض الوكالات مكاتب فرعية لها فى البلدان الرئيسية التى تعمل بها . وألحقت هذه 
المكاتب المنتسبة التى كانت تكون الوكالة فى شكلها السابق لكى يستمر التعاون مع 
هذه المكاتب المحلية التى تحتكر السوق الداخلى والتى يمكن أن تضع العقبات أمام 
الزقالات او المكاب الأعتبية 

وبهذه الطريقة تمكنت هذه الوكالات من معالجة مشكلات الإشراف على المكاتب 

سبة . كما تمكنت من توسيع مجالات أعمالها الخارجية . ورفع مستوى الأداء 
بها . كما أنها احتفظت فى نفس الوقت بقدرتها على الحركة من خلال المكاتب 
الوطنية التى تذلل لها الكثير من الصعوبات المرتبطة بطبيعة النظم السياسية 
والاقتصادية فى الدول المختلفة . 


ثالثاً: الوكالات التكاملية 1268728660 

ثم جاء التطور الثالث لوكالات العلاقات العامة فى المجال الدولى حينما إتجه 
بعض المستشارين إلى توحيد جهودهم فى وكالة موحدة تقوم بوضع خطتها فى فتح 
المكاتب الفرعية وتمويلها فى العواصم الرئيسية وغيرها من المناطق التى تعمل بها. 
كما تعين الخبراء والمتخصصين الذين يتبعون مباشرة مقر الوكالة الرئيسى ويتحملون 
المسئولية الكاملة أمامه. وقد صاحب هذا الاتجاه تطور مماثل بالنسبة للمكاتب 
الاستشارية الغريقة فى الولايات المتخذة الامريكية. والتى كانت تعتمد كثيرا على 
المكاتب المنتسبة حتى عهد قريب . فقد لجأت هذه المكاتب هى الأخرى الى تطوير 
نظام العمل وافتتحت لها فروعا كثيرة فى العواصم الرئيسية لتحقق لنفسها السيطرة 


الكاملة على أنشطتها الخارجية. 
خرف -“ 


0 وكالات العلافات العامة في امال الدولى 


وقد إنججهت بعض هذه الوكالات بعد أن تضخمت أعمالها إلى توزيع الاشراف 
على الرئاسات الاقلبمية التى تتبعها مباشرة ؛ وهذه الرئاسات تتولى بدورها توجبه 
المكاتب الاستشاربة فى المنطقة الجغرافية التابعة لها . كما أن هذه الرئاسات تشترك 
بصورة أو بأخرى فى تنسيق العمل مع الخبراء المختصين بذلك فى المقر الرئيسى 
للوكالة؛ ورغم أن بعض هذه الوكالات مازالت ترحب بالتعامل مع المكاتب التى 
ترغب فى الانتساب اليها؛ إلا أن ذلك لم يعد هو الأساس الذى تعتمد عليه ٠‏ بل أنه 
فى أغلب الأحوال لابمثل إلا دورا ثانويا بالمقارنة بحجم الأنشطة التى تمارسها الوكالة 
من خلال مكاتبها الفرعية. 

وقد تفادى هذا النظام عيوب الوكالات ذات المكاتب المنتسبة من حيبُ صعوبات 
العتنسيق. والإدارة. والمشكلات المالية؛ والتناقض الذى قد يحدث بين نشاط الوكالة 
على المستوى الدولى ونشاط الفرع على المستوى المحلى . ولكنه فقد أيضأ الكثير 
من ميزات الوكالات ذات المكاتب المنتسبة , فهو يحتاج إلى تموبل ليس بالقليل , 
والى بناء اسم وسمعة فى البلدان التى يغطيها بنشاطه . وإلى تجنيد عدد كاف من 
الخبراء وا متخصصين . 





ومن الواضح أن هذه العيوب كلها وقتية ينتهى أثرها بعد فترة ٠‏ ولكن تبقى بعد 
ذلك الضغوط والعقبات المحلية التى تضعها الحكومات أمام هذه الوكالات حماية 
للمكاتب الداخلية أو توجسا من النشاط الأجنبى . 
ظاهرة التخصص فى المجال الدولى : 

تختلف نظرة وكالاات العلاقات العامه الى حجم النشاط الخارجى ومحاله --1 
موريس فيلدمان ٠‏ وروى برنارد مؤسسا وكاله مستشارى نيويورك ان لايزيد حجم 
التشاط الخارجى عن خمس نشاط الوكالة للاحتفاظ بالطابع الأسريك الها . وعدير 
بالذكر أن الأخير هو مؤسس أول وكالة تدخل المجال الدولى فى العلاقات العامة عام 


ات 
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931 . ولهذه الوكالة مكتبان فى بون وديسلدوف . وتملك نصف أسهم مكتب 
لتقع5 212097 بلندن ؛ كما أن لها مراسلين فى ايطاليا وفرنسا واحدى عشرة دوله 
فى اعريكا اللتيكية. 

وتعمل وكالة ريد جونز ©1726 0265ل 0ع1 ومقرها الرئيسى فى نيويورك فى 
الأنشطة الدولية متجنبة أنشطة العلاقات العامة داخل الولايات المتحدة باستثناء 
الأنشطة الحكومية التى تقوم بها الوكالة للسفارات الأجنبية بالعاصمة الأمريكية . 
وتتعاون هذه الوكالة مع مكاتب العلاقات العامة فى ثلاث وأربعين دولة . ولعل هذا 
هو ما دعى خبراء العلاقات العامة إلى إطلاق اسم الشبكات 7160770115 على هذا 
لنوع من الوكالات. 

ويصل حجم النشاط الخارجى لوكالة كورتيس هوكستر ,110761 .ل 6111015 
عضا بتسويورك أيضا الى -8/ز عقابل 7/١ ٠.‏ فقط للنشاط الداشلى ٠‏ وتركر هذه 
الوكالة خدماتها فى المجال الاقتصادى . ولها مكتب فى فرانكفورت . وبعض 
المكاتب المنعسبة فى العواصم الرئيسية بأوريا القربية . أما وكالة جبرليوس كلين 
مكاعرو افبضل نشاطها الخارسى الى از من اعمالن الخدمات العن تقدعها: وقد 
افتتحت هذه الوكالة مكتبين لها فى فرانكفورت بألمانيا الغربية وتورنتو بكندا فى 
عامى ١9065-1١94066‏ وتحالفت مع كبار مستشارى باريس ومانيلا . وفى مقدمة 
الشركات التى تتعامل مع هذه الوكالة شركة الصلب الألمانية . والشركة الألمانية 
للكيساويات ٠‏ وجمعية تنشيط وحماية الاستقمارات الأجنبية . وكذلك شركة بان 
أمريكان 72هءع12©21ى :22 للخطوط الجوية . 


وختاك بع الونالات العى مقصفت قن تدم استشاراقا فى بعبالاية 
التسلية والترفيه كالوكالة التضامنية المكونة من ويليام هيبرت بلوس انجلوس . 


ومنارك.سصون بلتدن ‏ كما تخسصصت الوكالة الغتضامنية المكوتة من أن سسيلفر 
71014 به 


وكالات العلاقات العامة في الجال الدولى 





717 .1 411131 بنيويورك ؛ وجيسيكا ماكستيد 113360 .11 55103عل بلندن 
فى الأزياء والأثاث والأعمال الخيرية . 

وإذا كانت الأمثلة السابقة تشير إلى إتجاه بعض وكالات العلاقات العامة الدولية 
إلى التتخصص النوعى . فقد ظهرت أمثلة جديدة للتخصص الوظيفى فى هذه 
الوكالات . ففى مجال البحوث ظهرت وكالة بحوث العلاقات العامة بواشنطن 
وتضامنت معها فى هذه المهمة وكالة العلاقات التجارية العالمية فى أوتاوا بكندا . 
وقد تمكنت الوكالتان بالتعاون معا من توفير عدد كبير من المدتخصصين فى العمل 
الإدارى والصناعى والتربوى فى جميع أنحاء العالم للمشاركة فى عمليات البحوث 
اللتان تقومان بها. ومن أبرز عملاء هاتين الوكالتين هيئة الأمم المتحدة . والوكالة 
البحرية العالمية. 

وقد حصلت وكالة هاملتون رايت على أكبر دخل لوكالات العلاقات العامة خلال 
الخمسينيات من حكومات فنزويلا واكوادور وكولومبيا والصين الوطنية وسيلان 
وايطاليا ومصر . وحصلت وكالة هل ونولتون على ٠‏ ألف دولار من الشركات 
والحكومات التى مثلتها خلال عام 67 وكان من بينها شركة قناة السويس 
والحكومة اليابانية!'. 


أهداف العلاقات العامة في المجال الدولي : 
وكيا يدانت أنشطة العلاقات العامة تتجه الى المجال الدولى بشكل واضح خلال 
العقد السادس من هنذا القرن كان الهدف الأساسى منها مرتبطا بالوظيفة التسويقية 

للشركات الانتاجيه . 
55 أن بعض الشركات الكبرى قد أدركت ضرورة ممارسة العلاقات العامة 
بمفهومها الواسع فى المحال الدولى ؛ إلا أن تأكيد هذه الشركات على دور العلافات 
4 .م . 0ذط1 (1) 

“"” سه 


لاسس العلمية للعلؤاقات: الإعاية 





العامة فى ترويج منتجاتها ما يزال يسيطر على تفكير أصحابها . ولذلك تسعى هذه 
الشركات إلى ابطال تأثير الإتجاهات الحكومية والفردية المعادية للشركة؛ وتدعيم 
الا تجاهات المؤيدة لها. 


وفى سبيل ذلك تتلمس كافة الوسائل التى تساغدها على الوصول الى قادة 
الرأى والحكومة والعمال والموردين والمتعهدين والمنافسين . بالإضافة إلى الجمهور 
العام لتهيئة اجو الودى الذى يمكن أن يمارس من خلال نشاطها بنجاح فى هذه الدولة 
أو تلك. 

وتستخدم الحكومات أيضا وكالات العلاقات العامة الدولية فى كسب تأييد 
الرأى العام ورجال السلطتين التشريعية والتنفيذية فى الدول القى تؤثر سياساتها 
على مصالح هذه الحكرمات وشعوبها . كما تستخدمها أيضاً فى تنشيط حركة 
السياحة بها . وفى رسم صورة مشرقة لها فى المجتمع العالمى وكسب تأييد الرأى 
العام العالمى لسياستها . وتستعين بعض الحكومات بهذه الوكالات فى التخطيط 
الإعلامى الداخلى لكسب ثقة الجماهير وتأبيدها . 

ويرى دافيسون 123715012 5زناقنط2 .ا أن الصراع السياسى العالمى قد 
ضاعف من عدد البرامج التى تسعى إلى نقل المعلومات إلى الشعوب الأخرى 
والتأئير فى الجماهير من خلالها . ورغم أن محالاوت التأثير فى الشعوب الأخرى 
باستخدام الاتصال الى جانب الدبلوماسية والقوة لإضعاف عزيمة العدو وكسي الحلفاء 
والأنصار ترجع إلى العصور القديمة , إلا أننا نلاحظ أن وسائل تنفيذ هذه المحاولات 
قد تعددت - فى ظل ثورات الاتصال المتعاقبة - وإتسع مداها . وزادت كثافتها. 

وتمارس هذه المحاولات على النطاق الدولى كذلك من خلال المنظمات الخاصة 
بالإضافة إلى الجهود الحكومية وأنشطة وكالات العلاقات العامة الدولية . ورغم أن 
عددا كبيرا من هذه المنظمات تركز إهتماماتها على النواحى الاقتصادية كتنشيط 


2 0 


وكالات العلاقات العامة في المجال الدوئى 








التجارة أو الاستثمارات أو السياحة - بالإضافة الى بعض المنظمات ذات الأهداف 
الانسالية أو التعليمية أو الدينية فإن العدد الأكبر من هذه المنظمات يسعى إلى 
ليق أفناق سنابيية0!, 

وإذا كان تسويتق المنتجات وتحقيق المزيد من الأرباح هو الهدف الأساسى لانجاه 
أنشطة العلاقات العامة الى المجال الدولى ٠‏ فليس من الغريب أن يكون لوكالات 
العلاقات العامة الأمريكية التفوق الكبير فى هذا المجال . وقد ساعد على ذلك 
أيضاً التقدم الهائل الذى حققته الولايات المتحدة فى دراسات وتطبيقات العلاقات 
العامة خلال هذا القرن . 


دور الوكالات الأمريكية في المجال الدولي : 

- تشير نتائج البحث الذى أجرته دورية العلاقات العامة الأمريكية انا 
0111137 5 على أكبر خمسمائة شركة صناعيه فى الولايات 
المتحدة وأكبر ثمانين وكالة علاقات عامة بها لتحديد دور وكالات العلاقات 
العامة الأمريكية فى المجال الدولى إلى النتائح التالية:!؟! 

- بلغ إجمالى نفقات ١١0‏ شركة أمريكية على العلاقات العامة فى المجال 
الدولى خمسين مليونا من الدولارات . 

- وصل عدد العاملين فى مجال العلاقات العامة فى ١61‏ شركة من الشركات 
السابق ذكرها إلى ألف وثلاثمائة من الخبراء والمتخصصين . 

5 بلغ عدد العافلين فى اكب عنشرة وكالات أفربكبة للعلاقات العامه ارسحائة 


خبمر ومتخصص فى فكاتب هذه الوكاللات خارج الولايات المتحدة . 





820 .م . 0لط1 (1) 


001111111201 مع 11467710610:101 , .1لا وماللنطط .مم021013] (2) 
.8 عام هطء 


ارالك 


س العلمية للعلاقات العامة 








كان عدد الوكالات الأمريكية التى تعتمد على خبراء أمريكيين فى المجال 
الدولى عشرة وكالات . وبلغ عدد هؤلاء الخبراء أربعين. 

تستخدم 14/ من وكالات العلاقات العامة الأمريكية خبراء من الدول التى 
تعمل فيها كشركاء منتسبين لهذه الوكالات . وهذه الدول حسب الترتيب هى: 
بريطانيا - اليابان - ايطاليا - بلجيكا - سويسرا - فرنسا - هولندا - ألمانيا 
الغربية - اسعراليا > الشرق الأوسط. - أمريكا اللاتينية , 


- يجرى تنفيذ برامج العلافات العامة فى ”0/ من الشركات التى تزيد 
مبيعاتها عن خمسمائة مليون دولار . وفى 74/ من الشركات التى تقل 
مبيعاتها عن هذا الرقم. بينما ذكر 8؟/ من باقى الشركات التى لم تنفذ حتى 
الآن أبة برامج للعلاقات العامة فى المجال الدولى بأتقا تعتزم أن تبذأ فى تنفيذ 
هذه البرامج فى القريب العاجل. 
- توجد إدارة علاقات عامة فى ١67‏ شركة من هذه الشركات وأكبر 
هذه الإدارات تضم1١2١‏ من الخبراء والمتتخصصين. موزعين على 
لسان واربسين ؤولة. والإقارة االعى اتلينها تضم ماثة شيو رمه تسصصسين 
موزعين على سبع وعشرين دولة . ثم مائلة خبير ومتخصص موزعين 
على ثلاث وعشرين دوله . ثم خمس وسبعين فى اثنتين وثلاثين دولة . 
وخمسين فى تسع دول ٠‏ وأخيرا أربعون خبيرا رمتخصصا فى دولتين ويبلغ 
متوسط خبراء العلاقات العامة فى الشركات الباقية خمسة خبرا. فى كل 
دولتن. 
- وبلغت نسبة الشركات التى استعانت بوكالات العلاقات العامة !74 . وبلغفت 
نسبة الشركات التى اعتمدت قاماً على هذه الوكالات ١١‏ . 


-خ74 - 


وكالات العلاقات العامة في المجال الدولى 





- ذكرت الشركات نوع الخدمات التى قدمتها لها وكالات العلاقات العامه 


بالترتيب التالى:' ١‏ 

[] ) المشروعات الخاهة ا" 
(ب) التشر ./ 
اها الابشقيارات ”تع/ 
١د‏ ) اعداد المقاللات 7 


كما ذكرت مرة واحدة على الأقل العلاقات بالمستشمرين ؛ النشرات ٠‏ استخدام 
الاؤاعة والعليقزيوة : واطيرا تخليل القضاصاتة : 
- حصلت وكالتان ققط من أكبر ثماتين وكالة علاقات عامة امريكية على :6 / 
من دخلها من النشاط الدولى . وحصلت وكالتان أخريان على 70/ بينما كان 
دخل الخامسة من النشاط الدولى 06" / . 
رتبت الشركات وكالات العلاقات العامة الدولية طبقأ لما تضمه من كفامات 


بشرية فى المجال الدولى كما بلى : 
3ح .هل وتولشوة 1 01خ [/نتوض؟ا 20ت 1111 ] 


97> برويقر وين 12 ضصصاط نمه 06 بآ 


#ب. كارك يوير وشركاة ]ا .5ع12]6>هم5هث لننة 85901 أنة) 


#> ببرسية ما سير عصآ ععلاعأسنةك11؟ .رمسكسباظ 


«- وال توميسون 0© 120120250 113161 .ل 





(١ )١‏ المذكورة تشير الى عمد الشركات النى كرت هده الخدذمات والما كانت عه لشركات 
لد واكسردت كثر من دبل صن هده بدلل ففد كال صل اسان أن يوويية: اتاب حني سب 


عرانلانه 


الأمسر العلمية للعلاقارك العامة 








وكانت نسبة الشركات التى فضلت 1201:1011 :© 11111 تعادل ثلاثة أمثال 
الشركات التى فضلت أى وكالة أخرى . وكان معظم هذه الشركات من تلك التى 
تزيد مبيعاتها عن خمسمائة مليون دولا ر١2.‏ 
وتقدم وكالة 11101101 :8 11111 خدماتها الى ثلاث فئات رئيسية: 
)ا ا الشركات الأمريكية التى لها أعمال خارج الولايات المتحدة الأمريكية . 
(ب) الشركات الأجنبية التى تعمل داخل الولايات المتحدة . 
(ج) الحكومات الأجتبية . 
ووضياف رثيسن الوكالة إلى ذلك أن نمارسة مهنة العلاقات العامة عندنا تمتد إلى 
اى.مكان فى الغالم ظالما كان هناك جمقور يراد إعلافه وعسلاء يريدون 
استماته!'١.‏ 
ورغم أن هذه الوكالة تستعين ببعض المكاتب الاستشارية فى الخارج كشركاء 
منتسبين لها . فإن وكالة كارل بوير 5ذه/ز28 3231© وهى من أكبر خمس وكالات 
دولية ترفض هذا النظام رغم أتها لجأت إليه فى وقت من الأوقات ٠‏ ويفسر مدير هذه 
الوكالة ذلك قائلا "ان طبيعة أعمالنا لايؤديها سوى رجالنا فقط"("). 
وقد بدأت وكالة 15220105 يق 131111 نشاطها فى العلاقات العامة على 
السعرى الدولى فى عاء 7هنةلا + وفى من أكبر الشركات الأمريكية واقتمنقا حي 
سسا جون هل 11111 ./ا طول عام ١971‏ . وتضم الوكالة كفاءات متخصصة 


ءتاطاناظ ,ج100 .غ1 .ط عدعع7ع00 0 لإعنسننة3 4 :لتتطعنه برعطزمن1 (2) , (1) 
15-17 .مم .1971 معأصانالا بمرامم ريق1 9 دوممل حم 


.38 .م : 14أط] (3) 


وكالات العلاقات العامة في الجال الدولى 
1 1 1 1 1[1[1[1[1[|[|1|1آ1آ1ذ11ذذذذذ مم 000 
و العلاقات العامة الدولية . والعلاقات الحكومية والعلاقات بالمجتمع المحلى ٠‏ 


والبرامج الاذاعية والتليفزيونية والمعارض بالاضافة إلى العلاقات العماليه 
والسياسية والمالية والتجارية . وكذلك بحوث الرأى العام والخدمات المتخصصه. 
ودراسات السوق. 

وقد اق لانشاء السوق الأوربية المشتركة أثره الفعال فى زيادة التعامل 
اللاقتصادى بين دول أوربا الغربية والولايات المتحدة كما كان للتطور الهائل فى 
وسائل الاتصال أثر كبير فى إظهار الأهمية القصوى للعلاقات العامة على المستوى 
البوتى. وقد ساعد ذلك على زبادة أنشطة وكالات العلاقات العامة الأمريكية فى 
المجال الدولى كما أدى فى نفس الوقت إلى ظهور وكالات ماثله فى العام اشرق هن 
العالم وان كان عددها ما يزال قليلا بالقياس الى عدد الوكالات الأمريكية (حوالى 
ألفى وكالة) كما أن حجمها ودائرة نشاطها لاتزال محدودة بالقياس إلى 
ضخامة وكالات العلاقات العامة الامريكبة وخاصة تلك التى تغطى بنشاطها المجال 





الدولى. 
وكالات العلاقات العامة في التسعينيات : 

يمكن القول أن الاوضاع التنظيميه للعلاقات العامة تعرطت لتقيرات كبيرة 
ايت عياقل ادارة العلاقات العامة نحو الهياكل ذات اخجم الصفير 1550| 
سرعم 1/162 586 وذلك بسبب تفلص حجم ميزانيات العلاتات العامه فى هذه 
المنظمات وواكب ذلك الاعتماد بشكل كبير على الشركات الاستشاريه ووكالات 
العلاقات العامة بالاضافة الى إدارات العلاقات العامة الخاصقة بالمنظية! .١'‏ 


56 .1125© .م0 جمعح8 مءا6 8 ععخمء) معللة :52011 .مللانام 1١‏ 


١‏ 56ح 
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الأبس العلسية للعالاقات الفادة 








نقد أظهرت الدراسة الملسحية المي قاهت بها عسحية العلاقات العامة 
للمستشارين الامريكيين والأكاديميين أن حوالى 10/ من إدارات العلاقات العامة 
نلما إلى خنمات السعقار اللقاريي وفى فراسةامسسية أشرى أجرنها نس المع 
عام ١99١انهناك ١‏ / من مجموع إدارات العلاقات العامة قد زادت من 
استخدامها لخدمات المستشار الخارجى ,)١(‏ 

ويوجد فى الولايات المتحدة وحدها ما يزيد عن ١٠١٠.٠‏ شركة أو وكالة علاقات 
عامة وتسركر اغلب هله الروكالات أو الشركات فى سديتى ليويوزك وشيكاة 
وتتميز هذه الشركات بأن نشاطها يمتد خارج الولايات المتحدة الامريكية فهناك أكثر 
من )0.١(‏ شركة من الشركات السابقة يتسع عملها ليشمل أكثر من (00) دولة 
أخرى خارج الولايات المتحدة الامريكية. 

وإن كان هذا هو الوضع فى الولايات المتحدة الامريكية فإن مدينة لندن يوجد بها 
أكثر من )0.١(‏ شركة أو وكالة علاقات عامة هذا بالاضافة إلى أكثر من )7١(‏ 
مستشارا للنشر فى نفس المدينة!؟), 

ولا يمكن أن يمر الحديث بئا هنا دون أن تذكر أكبر عشر شركات للعلاقات 
العامة فى العالم سواء من حيث الدخل السنوى أو من حيث حجم العاملين 
داخلها ؛ ١؟)‏ 





82 .2 , 4نأط] (1) 

4 .2 , 10ط1 (2) 

5.9 .01.2 .م0 , ععهم ومعسحم1ا عث أانرحم ملللاطط :و1لصصع7 ,عرمء11/نا (3) 
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وهذه الشركات تأخذ الطابع الدولى لدرجة أن بعضها يمتلك أكثر من ٠٠١‏ مكتب 
متشتيرة فى العال وتتركز بشكل أساسى بين الولايات المتحدة وأوربا!'. 

ومن الملاحظ انه مع بدابة الثمانينات حولت عديد من وكالات العلاقات العامة 
عسمياتهنا الى.شركات الغلاقات العامة وهنا التفبير فى المسفى اليس تقييرا جزافيا 
لى بشير الى زيادة التأكيد على خدمتى الاستشارية من ناحية والتخطيط 
لاستراتيجيى من ناحية أخرى حيث تراجعت خدمات النشر التى تنهض بها الوكالات 
لمبحفية: ووكالآت التشر وعزعوععة باعناطنع: كما أن هذا التحول فى التسمية 
جعلها تأخذ شكلا مختلفا أيضاً عن الوكالات الإعلانية ويجقلها أكثر قربأ من 
لشركات الاستشارية الإدارية!'؟. 
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لأسسر العلمية افملافات العامة 
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وادا كان ما سين بشير إلى أن معظم ال منظمات فى الخارج تلجأ إلى طلب خدمات 
مستشارى العلائمات العامة بالإضافة إلى جهرد العاملين بأجهز: العلاقات العامة فى 
المظمة - فزن المراسة المسحية النى أجريت فى مصر عام ١947‏ نشير إلى أن معظم 
المحهات النى أحريت عليها الفراسة لاتستمين بخبرات المستشارين الخارحبين فى 
تحخطيط روضم برامع رنشاطات الملاقات العامة وأن نسية ضثيلة جدأ تصل إلى 
37 عن النى تسفغين يهذه الخيرات بصفة ذائمة رأن /١١‏ من هذه الحميات 
نستمي بالمستشارين أحيانا وتتركز هاتين النسيتين فى الشركات ويمكن القول أن ما 
نعائيه أجهزة الصلاتمات العامة فى المنشأت المصرية من طبيعة أوجه النشاط المطلوب 
مه ببالشالى سوعية مواردها وامكانياتها... كل ذلك ينمكس فى شكل عدم 
الالنجاء إلى الخمرات الاستشارية الخارجية. فضلا عن النقص النسبى فى هذه 
الييرات والدى بتمشل فى عدم وجود مكاتب استشارية متخصصة للعلاقات العامة 
بشكل كاف فى مصر نستطيع أن تزدى الدور الاستشارى المطلوب منها. بالإضافة 
إلى القص النسيى فى المتخصصين فى مجال الملاقات العامة فى مصر وهو ما 
يزدى الى نهرة المستشارين المتخصصين فى مجالات العلاقات العامة!١).‏ 

ربصفة عامة تترحد بين شركات العلاقات العامة فى مصر والوطن العربى بل 
والغاك الأول موسورهة عن الاهوى. 


(1) الخدمات : 

تقنم شركات العلاقات العامة مجموعة خدمات أساسية: 
٠‏ تشنريب على الخطابه 

٠‏ اليحت راتفييم 


ادنس مسيد حسن فرإسات في العلاقات العامة . القاهرة د .ن. .١4١‏ سر ص 15-5848 
- غ788 - 


٠‏ التدريب على استخدام أدراث الاتصال 

ه ادارة الازمات . 

. نتحليل وسائل الاعلام‎ ٠ 

. إدارة العلاقات مع المجتمع‎ ٠ 

و ادارة الاحداث الخاصة . 

. الشئون العامة‎ ٠ 

ه رسم الصورة الذهنية . 

إدارة الاتصالات الداخلية مع العاملين بالمنظمة' '. 

وفى حالة اشنراك المستشار مع مدير الملاقات العامة بالمتشاء تحطيط 

برامج العلاقات العامة بتولى مكتب المستشار مهمة تنفيذ برامج العلاتقات العامة 
وفى حاله عدم وجود إدارة داخلية بالطبع بتولى المستشار الأمر بوصدة. 


(ب) التبعية والملكية 

على الرغم من أن شركات العلاقات العامة تقدم خدمات تختلف عن وكالات 
الإعلان إلا أن أغلب الوكالات أو الشركات الكبرى فى مجال الصلاتمات الصامة 
فتلكها وكالات إعلائية فعلى سبيل المثال ناج ]2 رجده,ن) 17/7 ربعطة 8 
©2502 مقمتلكها وكالات لكين 








0000© .م0 : عمههة صعحة الا 6 اننا ونللادة؟ متصحوت ‏ سدم" /1) 
7 .بن . .01 .0 .هنذا معان ١‏ تعادم) وصللة توصة ‏ واس (2) 


- © ؟" م 





(ج) التوجه نحو العالمية 

تتجه أغلب شركات الملاقات العاء! نحو العالمية فمثلا نجد أن شركة 
5122110111 تلك 6١‏ مكتب فى 1!"؟ دولة ورشركة 1122017102 تمتلك 5١‏ 
مكتب فى 7١‏ دولة ولايقتصر هذا الإتجاه على الشركات الكبيرة فقط ولكن يمتد 
ليصل الى الشركات الصغيره فى نفس هذا المجال. 
العلاقات العامة الدولية للمملكة المتحدة : 

لانستطيع ونحن نتحدث عن وكالات العلاقات العامة الدولية ؛ أن نغفل جهازا 
له من القوة والفاعلية ما يضعه فى مصاف هذه الوكالات الكبرى رغم إختلاف 
,ظيفته ونظامه والأهداف التى يسعى إلى تحقيقها عن وظيفة ونظام وأهداف هذه 
الركالات. فالجهاز المركزى للاستعلامات 1210112211011 01 011126 لوتامطء © 
رغم كونه هيئة حكومية, قد ساعد على توطيد مهنة العلاقات العامة فى بريطانيا 
وتوجيه أنشطتها خارج المملكة المتحدة. 

أنشئ هذا الجهاز فى إبريل عام ١445‏ لإعادة تنظيم العلاقات العامة فى 
بربطانيآ فى أعقاب الخرب العاكية العائية!! ؟. 

ويشرف الجهاز المركزى للاستعلامات 0.1.© على إدارات العلاقات العامة فى 
الورّارات والميقات والمصالح الحكومية. وينسق بينها ويقدم لها جميع ا خدمات 
الفنية. كما يشرف أيضا على الإعلام الخارجى الذى تتولاه وزارات الخنارجية 
والكومنولتُ والمستعمرات, بالإضافة إلى هيئة التجارة الخارجية . كما تتعاون 
مع هذه الوزارات تحت إشراف الجهاز أيضا هيئة الإذاعة البريطانية ©.8.8, 
والمجلس البريطانى 00111211) 81101812 الذى انشئ فى نوفمبر سنة ١874‏ 





7 .2 ..01 .م0 , معامع0 لصة مللات© (1) 
5816 - 


لاتدء الملاقات: الننانة تي الكال بول 





1 5 يتت2١060600يربيب0ب0ب0‎ 00100000000481 


"لتعريف العالم الخارجى بحياة الشعرب البريطانية وأفكارها. ولزيادة تبادل المعرفة 
والفكر بين الشعوب البريطانية والشعوب الأخرى 1١!"‏ . 

و لتشم الجهاز المركزى للاستعلامات إلى ثلاث عشرة إدارة هى: إدارة الأفلام. 
ادارة التليفزيون والجريدة السينمائية . وإدارة الاذاعة وإدارة التصوير . وإدارة 
المطبوعات . وإدارة السياحة والانتاج , وإدارة الخدمات الصحفية الأجنبية ٠‏ وإدارة 
المراجع ؛ وادارة المعارض وإدارة الاعلانات , وإدارة البحوث ٠‏ وإدارة الشئون 
الاقليمية . فضلا عن وحدة الشئون الادارية . وي رأس كل إدارة من هذه الإدارات 
5-6 تعادل درجته درجة مدير العلاقات العامة فى الوزارات . كما يشرف على 
الجهاز وزير دولة:يعاوئه عراقيان! '". 

ويتولى الجهاز إنتاج عدد كبير من المطبوعات للتعريف بالمجتمع البريطانى 
والتقدم الاقتصادى والعلمى والتكنولوجى . وتصدر هذه المطبوعات بلغات متعدده 
لترسل إلى بقاع العالم المختلفة. وتركز هذه المطبوعات على إبراز صورة بريطانيا 
كدولة تجارية ذات ثقافة عظيمة وتقاليد ديمقراطية راسخة . وهو تجاه جديد يرجع 
إلى عاء 1459 , وكان الاتجاه القديم يؤكد على إظهار المملكة المتحدة كقوة دولية 
فى المقاء الأول7؟". 

والذى نريد أن نؤكده هنا هو أن الجهاز المركزى للاستعلامات يقوم بدور كبير فى 
ابراز صورة بريطانيا فى الخارج ؛ وتنشيط الحركة السياحية والتجارية مما بؤدى إلى 
دعم الاقتصاد البريطانى. وهذا ما تفعله وكالات العلاقات العامة الأمربكية ٠‏ وإن 
كان هناك فارق أساسى بين النظامين فمرجعه إلى إختلاف الأوضاع الاقتصادية 
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والسياسية والإعلامية فى البلدين . فبينما قيل التقاليد السياسية البريطانية إلى 
الإنجاه المركزى نجد السياسة الامريكية على العكس من ذلك تتجه إلى اللامركزية 
فى كثير من الأمور. وكذلك تختلف النظم الاعلامية وخاصة فى مجال الإذاعة 
والتليفزيون حيث تتولاهما فى النظام الأمريكى الشركات الأهلية بينما تشرف 
عليهما فى النظام البريطانى هيئة عامة لا تخضع لعامل الربع. 

وبسبب هذه العوامل كان فو المكاتب الاستشارية للعلاقات العامة فى بريطانيا 
محقنووا . حيث يتراوح حجم المكتب بين صاحبه ومساعد أو مساعدين له أو ها بويد 
قليلاً عن الثلاثين من الخبراء والمتخصصين فى المكاتب الكبرى!١),‏ وعلى الرغم من 
ذلك فإن البحث الذى أجراه روى لفنجول 1218711[ .ل ((120 عن أجهزة 
العلاقات العامة والإعلام فى الحكومات والمؤسسات والشركات قد ساوى ببن 
الولايات المتحدة الامريكية وبريطانيا فى المرتبة الأولى بالنسبة للقطاعين 
الحكومى والخاص . كما أشارت أبحاث مارستون 11355601 طول إلى تفوق 
مستوى العلاقات العامة والإعلام فى أوربا الغربية وبصفة خاصة بريطانيا حيث 
يحتل الجهاز المركزى للاستعلامات المقدمة فى النشاط الحكومى داخل البلاد 
وخارجها!"2. 


العلاقات العامة الدولية لحكومة الولايات المتحدة 

تقع مسئولية العلاقات العامة لحكومة الولايات المتحدة الامريكية فى المجال 
الدولى على عاتق وكالة الاستعلامات التى أنشئت عام 14017 . وتتلخص أهداف 
هذه الوكالة فى إقناع شعوب العالم بأن السياسة الأمريكية سوق تحقق آمالهم فى 


٠ هناك ما يقرب من ثلاثمائة مكتب استشارى يتمتعون بعضرية الممهد البربطانى للعلاقات العامة‎ )١( 
رتخصص بعض وكالات الاعلان اقسامها للعلاقات العامة بها لخدمة عملاتها فى هذا المجال.‎ 
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الحرية والتقدم والسلام ؛ بالاضافة إلى تفسير السياسة الخارجية . والتصدى للدعاية 
المعادية . وتقديم صورة دقيقة للثقافة الأمريكية والحياة فى أمريكا. 

وبعمل بوكالة الاستعلامات الأمربكية حوالى عشرة آلاف من خارج الولايات 
المتحدة . وتقوم الوكالة بتقديم المعدات اللازمة لإنشاء وسائل الاعلام وتدعيم 
شبكات الاتصال فى بعض الدول . وكذلك إقامة المعارض الدولية . وتنقسم الوكالة 
اى خمس إدارات رئيسية :اإدارة الارساليات والوفود الخارجية . وإدارة الصحافة 
والمطبوعات ٠.‏ وادارة الافلام والخدمة التليفزيونية . وادارة الخدمات الاعلامية . 
وادارة الخدمة الإذاعية . 

وتشرف ادارة الخدمات الإعلامية على المكتبات وقاعات القراءة فى أربع وثمانين 
دولة . ويزيد عدد المجلدات التى تضمها عن مليونى مجلد أكثر من نصفها بغير 
اللغة الانجليزية . وتعالج موضوعات علمية وفنية وتعليمية وإدارية وإقتصاديه 
بالاضافة الى الروايات والمعارف العامة . كما تقوم الوكالة بإنشاء مراكز تعليم اللغة 
الانمجليزية فى كثير من البلدان وخاصة دول أمربكا اللاتينية . وكذلك تنظيم حلقات 
البحث خول الموضوعات الثقافية المختلفة وبرامج الشئون العامة. 

وقد أنشأت الوكالة ثلاثة مراكز إقليمية فى المكسيك وبيروت ومانبلا لإنتاج 
وتوزيع التشرات والمجلات والكتيبات فى أتبساء العالم 0 وتطبع هذه المراكز سنويا 
ستة عشر مليونا من نسغ المجلات العشرين التى تصدرها بسبع وعشرين لغة 
وتوزعها على ثمان وثمانين دولة ؛ بالإضافة إلى عشرة ملايين نسخة من الكتيبات 
التى تصدر بسبع وأربعين لغة وتوزع على مائة ونسع عشئرة دول" . 

وتقوم الوكالة باعداد البيانات الصحفية وإرسالها إلى الصحف المحلية ومحطات 
الإذاعة والتليفزبون عن طريق مراكز الخدمة الاعلامية الموجودة فى معظم الدول ‏ 
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وتتناول هذه البيانات مقتطفات من خطب وتصريحات المسئولين الأمريكيين خاصة ما 
بتميز منها بأهميته العالمية . بالإضافة إلى الموضوعات ذات الطابع الاقليمى والتى 
توجه لمناطق معينة كموضوع التحالف من أجل تقدم أمريكا اللاتينية الذى وجهته 
الوكالة لأفريكا الحتوبية : 

وتصدر إدارة الصحافة والمطبوعات بواشنطن أربع مجلات رئيسية بالإضافة إلى 
المجلات الصادرة عن المراكز الإقليمية. وهذه المجلات هى: أمريكا بالصور 
8116112 وتنشر باللغتين الروسية والبولندية لتوزيعها فى الاتحاد 
السوفيتى وبولندا . والحياة للشعوب العربية . والمحور ©1071 للناطقين بالفرنسية 
والانجليزية فى بعض الدول الافريقية . 

أما اذاعه ضوت أمرية 2 ”7 01 ع770162 1116 فتبث ارسالها ثمافائة 
ساعة اسبوعيا بخمس وثلاثين لغة . ويتضمن البرنامج بالاضافة إلى الأخبار 
والشئون العامه بعض الموضوعات الترفيهية التى يختارها المستمعون فى رسائلهم 
التى يبعثون بها إلى البرنامج . كما تقوم الوكالة بتزويد مراكزها فى الخارج بالأفلام 
التسجيليه والتليفزيونية التى توضح رغبة الولايات المتحدة فى السلام وسعيها إلى 
تحقيق التقدء العلمى. 

ومن أبرز هذه الافلام تلك التى تصور برامج الفضاء . وتقدم هذه البرامج أيضا 
من خلال المعارض الدولية التى تنظمها الوكالة والمعارض المحلية الصغيرة التى تنفذ 
وتقدء عن طريق المراكز الاقليمية التابعة لها!١؟.‏ 

والوكالة تعمل بالتنسيق الكامل مع سائر الأجهزة الدبلوماسية الدعائية والثقافية 
الأمريكية كفرق السلام والجامعات بغية تحقيق أهداف مرسومة. وهو ما يأخذه عليها 
الستاتور: وليه قولبرايت "الى يرى أن يكون عملها الأساسى دعم التعاون الثقافى 
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والفنى والعلمى الخارجى ٠‏ كما يفعل الاتحاد السوفيتى وانجلترا وفرنسا . وليس 
استخدام الثقافة والفن لتحقيق أهداف سياسية كثيرأ ما تقتضى التورط فى ألوان 
من التجسس والحرب النفسية والتخريب الققافى»!'؟. ولا شك أن ذلك يتناقى مغ 
المفاهيم الصحيحة للعلاقات العامة . وكم من الجرائم ترتكب فى كثير من المجتمعات 
باسم هذه المهنة التى تنبذ الخداع والتضليل , وتقوم أساسا على الوضوح والتنوير . 
وتسعى إلى تقيق العكيق الاجتساعى والتفاهم الاتساتى وصولا إلى خير البشرية 
ورخائها . وتحقيقاً للسلام القائم على العدل . 
اليابان تدخل المجال الدولي : 
انعكس التطور الاقتصادى السريع فى اليابان على نو مهنة العلاقات العامة 
والإقبال على ممارستها . فقد استتبع تزايد الانتاج الصناعى . ودخول اليابان مجال 
التجارة العالمية : ظهور المكاتب الاستشارية للعلاقات العامة الغى تزيد الآن.عن 
الألف("'؟؛ بالإضافة إلى قيام الوكالات الامريكية بافتتاح فروع لها فى المدن الكبرى 
باليابان . وقد ساعد على إزدهار المهنة باليابان بالإضافة إلى النهضة الصناعية . 
تزايد تأثير الرأى العام , والإمكانات الهائلة فى وسائل الاتصال . وارتفاع نسبة 
المتعلمين إلى حد كبير . وأخيرا تزايد حركة التجارة بينها وبين الولايات ا متحدة 
الأمريكية. 
وقد أدى تفاعل هذه العوامل إلى تهيئة الأرض الخصبة لنمو مهنة العلاقات 
العامة بشكل سريع وفى وقت قصير بالنسبة لتطور المهنة فى الدول الأخرى . ففى 
عام 955 ونشأت وكالة ناقاط»2 للاعلائات وكالة أخرى فرعية للعلاقات 





)١(‏ مختار التهامى: الرأى العام والحرب النفسية, الابدولوجيا والدعاية . الجزء الشانى. 
القاهرة؛ دار المعارف مي/اة ٠ ١‏ ص 660 , 
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العامه باسم 0غ1آ 61161 ) 16121025 ع1[طتظ تاقارء12 والمعروف أن وكنالة 
21)51 تأتى فى المرتبة الرابعة بين وكالات الإعلان الكبرى على المستوى 
العالى ,)١(‏ 

أما التنظيم العالمى الفريد فى وكالات العلاقات العامة فقد جاء نتيجة لإتفاق ما 
يقرب من خمسين مكتبا استشاريا مستقلا فى عام ١1804‏ على إنشاء شركة 
تضامنية دولية للعلاقات العامة تحت اسم الشركة الدولية للعلاقات العامة 
لمآ .00 كدهل12ع5 عناطدط 22210022[1ء12 وقد زادت أنشطة هذه الشركة 
عن ملبوتيى درلآر الى الأعراء العالية ؛ لأن الشركات الصناعية الرئيسية فى اليابان 
تفضل استخدام وكالات العلاقات العامة اليابانية فى أنشطتها الدولية . 

وقد أدى ذلك بالشركة الدولية للعلاقات العامة إلى اتخاذ الترتيبات مع بعض 
المكاتب الاستشارية والركالات الأجنبية:فى أته العالم المختلفة لانشاء تجمع أكبر 
عرف باسم شركة ديلاوير 0012012101011 106133136 وقد تم ذلك فى عاء 
7 . واشتركت فى التجمع الجديد ما يقرب من خمسين وكالة . أعلن القائمون 
على أمرها أن ذلك التجمع سوف يتغلب على نواحى القصور والصعوبات التى تواجه 
العمل الدولى وسوف يسمح بتقديم خدمات العلاقات العامة بصورة أفضل . وتضمن 
الوكالة الجديدة لفروعها حقوقهم الكاملة فى أرباح عملياتهم مع تأكيد الرقابة 
رالسيظرة الادارية للرئاسة المركزية ا موجودة فى طروي (؟), 


851691 0 .م0 , تعامع0 لصة متلا نب© (1) 


652 .2 ,ل0إاط] (2) 
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لقد وضح بما لايدع مجالا للشك أن العلاقات العامة قد أصبحت ضرورة هذا 
العصر الذى يتميز بالتغيرات السريعة والأحداث المتلاحقة. ولم يعد من الممكن أن 
تترك الأمور للصدف فى ظل المواقف الاجتماعية المعقدة التى تحتاج إلى دراسة 
ميسخسرة وبيحضةة دققيق. وقد اثبت أن التشر وعدم لايككفى لكنسب تأييد ماهير لأى 
فرد أو مؤسسة أو رسم صورة مشرفة لهذا الفرد أو هذه المنظمة ٠‏ دون أن تؤخذ فى 
الاعتبار الظروف النفسية والاجتماعية المؤثرة على الموقف الاتصالى. 
ومن ثم فان التخطيط القائم على الدراسة الدقيقة المستفيضة لجميع عناصر 
العملية الاتصالية التى تتمثل فى المصدر والرسالة والوسيلة والجمهور والظروف 
الاجتماعية المحيطة بهذه العملية. أصبح وظيفة أساسية لايمكن الاستغناء عنها فى 
الممارسة العلمية للعلاقات العامة وقد رأينا كيف تطورت أساليب التخطيط فى 
العلاقات العامة. وكيف استفادت من الطرق الحديثئة كأساليب تحليل شبكات 
الأعمال لتحقيق الأهداف فى أقل وقت ممكن وبأدنى حد من النفقات. وبأقصى كفا مة 
مكنة فى نفس الوقت. 
كما استفادت العلاقات العامة من التطور الكبير فى استخدامات الحاسبات 
الآلية 8رع]نام ج002 لإعداد البيانات الأساسية الدقيقة للتخطيط لأنشطتها وتقويم 
هذه الأنشطة. ورغم ذلك فقد احتفظت العلاقات العامة بسمتها الانتسانية وستظل 
تحتفظ بها لأن النشاط النهائى لن يتغير مجاله طالما كان التفاهم الانسانى هو 
الهدن من هذا النشاط.أجل. سوف بوفر الحاسب الآلى المعلومات الأساسية التى 
تستخدم فى التفاهم. ولكنه لن بحل محل الانسان فى الموقف الاجتماعى الذى يتم 


فيه ذلك التفاهم. 
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الأسى, العلمية للعلاقات الفا 








وقنف رأينا أننا كيف استفادت العلاقات العامة من تطور الدراسات النفسية 
والاجتماعية. ومن التقدم الهائل الذى حققته وسائل الاتصال. بل كيف كان هذا 
التقدم نفسه دافعا أساسيا من دوافع الاهتمام بالدراسة العلمية للعلاقات العامة. 
زأاساليب مارستها فى مختلف المجالات. وقد نتج عن ذلك تعده التدتخصصات 
الدقيقة فى تطبيقات العلاقات العامة بحيث أصبح من الضرورى تنويع مجالات 
الخبرة داخل الإدارة الواحدة لمواجهة الاحتياجات الفنية لكل تخصص منها. 
وق أتبعت الدراسات أن التشر وحده لايعتى أن الاتصال قد تم. فكم من نشرات 
لا تقرأ. وإذاعات لاتسمع, وأقلام لآ'تري.على الرظم .هن كقردها وها يذل فى سبيلها 
مرق فيك بوسالك. فقد يحدث النشر ولا يتعرض له الجمهور المستهدف. وهذا يعنى أن 
الاتصال لم يتحقق. كما أن الاتصال قد يتحقق عندما يتعرض الجمهور للرسالة التى 
قد تفهم بشكل مخالف لما قصد إليه المرسل. وهذا يعنى أن الهدف من الاتصال ل 
يتحقق. وبالتالى اتضحت الحاجة إلى تقويم أنشطة العلاقات العامة لقياس النتائج 
التى أمكن تحقيقها وتحديدها بشكل علمى دقيق. 
ومن خلال المكونات الأساسية للعلاقات العامة وهى: البحث وجمع المعلومات 
والتخطيط. والاتصال. والتقويم - تتكامل دورة الاتصال بين المنظمة وجماهيرها 
المتعددة ونتيجة لتكامل دورة الاتصال واستمرارها يتحقق التفاهم الانسانى؛ ويتم 
التغلب على الصعوبات أو العقبات التى تعترض مسار هذا التفاهم أولا بأول. وذلك 
هو الضمان الأساسى لنجاح العلاقات العامة. وهو أيضا المعيار الحقيقى للممارسة 
العلمية لها 


وقد انتقلت المهنة من مجال الممارسة القومية لتوطد أقدامها على الصعيد 
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الدولى. وإذا كانت المجتمعات القديمة والوسطى قد عرفت بعض صور العلاقات 
العامة على النطاق الخارجى. فإن التطور العلمى للعلاقات العامة فى هذا القرن قد 
جعل من ممارستها على هذا المستوى عملا ضخما يحتاج إلى جهود هائلة وخبرات 
قث متعددة. ومن هنا جاء دور وكالات العلاقات العامة فى المجال الدولى. مصاحبا 
لحاجة هذا المجتمع الماسة إلى إحلال التفاهم والسلام محل التشاحن والقتال. 
حقيقة أن هذا الهدف السامى, كثيرا ما يساء استخدامه عندما تتحول عمليات 
الاعلام والتنوير والاقناع إلى خداع وقوبه وتضليل لتحقيق بعض النزعات الفردية أو 
المصالح الخاصة: وهذا ليس من العلاقات العامة فى شئ. وهو أبعد ما يكون عن 
أهدانها وعن رسالتها السامية التى تسعى إلى التوفيق بين الانجاهات المتعارضة 
والمصالح المتضاربة بغية تحقيق التناغم والتكيف بين هذه الاتجاهات وتلكم المصالح. 
وقد يدفعنا ذلك إلى التساؤل عما أعددناه لمواجهة عمليات الخداع والتمويه 
والتضليل التى فارسها الدرل الكبرى ضد شعرب أمتنا العربية للسيطرة على هذه 
المنطقة ذات الموقع العالمى الفريد. وماذا أعددنا أيضا لمواجهة النشاط الاسرائيلى 
المتزايد فى هذا المجال. فيكفى أن نعلم أن فى اسرائيل الآن ثمانية مكاتب استشارية 
للعلاقات العامة: وخمس وعشرين وكالة إغلائيَة يضم يديا اماما اللعلاقاتة 
العامة, هذا بالاضافة إلى الأجهزة الرسمية الحكومية التى تمارس نشاطها فى الداخل 
والخارج بهمة ونشاط. 
ولا تكف اسرائيل عن توطيد علاقاتها بالمنظمات الدولية والاقليميه فقد اتعقد 
بها اجتماع اللحنة التنفيذية لمنظمة العلاقات العامة الدولية فى عام .١974‏ ويعد 
ذلك بعامين عقد بها أيضا اجتماع الجمعية العمومية لهذه المنظمة الدولية. وتقدء 


ههة؟ - 


الأسس العلمية للعملاقات العامة 
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كلية الإعلام بالجامعة العبرية 11616 بالقدس دراسات تدريبية فى العلاقات 
العامة على مستوى الماجستير. كما تقدم وزارة العمل وجمعية العلاقات العامة 
الاسرائيلية دراسات تدريبية تهدف إلى النهوض بمستوى المهنة فى اسرائيل. 
ولذلك فاننى أدعو إلى دعم جمعية العلاقات العامة العربية؛ وتوطيد الصلة 
بينها ونون الساء الجامعة المهتمة بدراسات العلاقات العامة. وأن تتبنى الجمعية عقد 
مؤتّرات دورية لبحث مشكلات العلاقات العامة فى مصر. وأساليب الارتقاء 
بالممارسة اايدية: وللتطبيق العملى للأسس العلمية للعلاقات العامة. ولاشك أن 
توثيق صلة الجمعية بالمشتغلين بالمهنة والدارسين لها سيكون له أثره الكبير فى 
تطوبر مهنة العلاقات العامة فى بلادنا. 
ونحن الآن مقبلون على حياة سياسية جديدة سيكون للرأى العام دوره البارز فى 
تحديد معالمها. كما أننا قد أخذنا سياسة اقتصادية تعتمد أساسا على حربة التجارة 
والاستثمارات. ولهذا فإننا مطالبون بأن نعد أنفسنا لمواجهة هذه التطورات. حتى لا 
تتخلف العلاقات العامة المصربة عن التغييرات السريعة التى يشهدها مجتمعنا. 
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أهميتها فى صور, 
قواعدها وتقنينها » ول[ 

كما تناول تنظيم إدان599 

ينبغى توافرها فى ١‏ َ ن به 

المطومات ؛ مستشية بيعل ل 3 المؤء 
الخطط واختيار البرامج وتنفيذها » وأ؛ الا د الا 
يتناول الاتصال ودوره فى تكوين الصورة الذهلية 
وتعرف تأثير البرامج التى تم تنفيذها » ونشأة وك 


العامة واتجاهاتها إلى المجال الدولى . 


